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lNTRODUCCION 

Trabajar en la Iniciativa Pública fué una experienci~ muy completa,.sobre todo en 
. . . -· . -

la gran carrera que fué llegar de auxiliar administrativo a Jefe de Departamento en 

un período de casi. cuatro años. Implicó conocer; y .tratar a gente de múltiples 

niveles jerárquicos y me di cuenta de que .no importa el nivel que se tenga, siempre 

estamos expuestos a tratar con gente ... bu~na"~y gente "mala", en cuanto a calidad 

humana y también como servidores públi¡:os. · 

Formé parte del cambio que se presentó en el año de 1993 con un "Proyecto de 
· .. : ··: -·· 

Reingeniería" para la Administración General de Recaudación, que pretendía una 

evolución del trabajo adminisfrati~o· que resultaba obsoleto para el paso tan 

acelerado del mundo:moderÜo·y;demostraba un cambio de actitud implícito, que 

dificilmente ~e p~clo~;;,. ; ? ' 
- ~-- ~>-_.· --~( ->" _::- '.,':~':· ' . 

lncl uso en el prese~te, hay q~ien extraña esos tiempó'sd~~~e I~~ oey~inas Federales 

de Hacienda eran ~asi·~rganisnios aütónomos;ccorí .. fac~lt~cl~s para decidir. Habia 

libertad de acción lo qu¿ ~e pre~t~ba a aétÓs pgc()~propiados par~ m~nt~ner una 
- . • . --·-· .- - - ·, :-.,~ - .- ,., • - . . . '. K,' . . . ., . . --, 

un . manejo de. ofi~inas ~standái'i~ad~J lo . cjue; provoc~ba u~a· m~ltipficidad de 
• -·.·.. <> ' - ~ '"- " • ·-" • • • - •• - - • - ' • • • • - • (! 

opiniones, más malas. que bu~nas,.qiie"n~;.éle~ostr~!Ían' e's~.1íll~gen. 1ril~gral tan 

necesaria hoy en día ... 

La imagen global que se tiene del Estado se deriva de las imagenes particulares de 

los Servidores Públicos, por lo que se hace necesario un cambio de actitud ante la 



nueva forma de organización, una adaptación a éste cambio y una necesidad de ser 

cada vez mejores en nuestro trabajo .. 

En el capitulo p~irriero, · identificareÍnos las funciones ,_actuales _de. los . diferentes 

organismos encargados de· regular ; lle~~r i cali() ia iÚ~dÓn · d~ recaudación del 

Estado; desde I~s órganos 'norní~iiv()s há~;a <l~s • ~óduloside ~tención y 

Orientaciónfisca; que son las áreas encargadas;~e l~-o~fo~tación·rlscal a los 

contribuyentes, part~ importante para el mant~nimiento de la imaged del Estado 

debido a que son éstos quienes ~stán en~Jnta~t6 di~ec;o o jiersonal con el 

contribuyente. 

Dentro del capitul~ s~gu~déí, ~ncontra.mos lo qu~ es el ca~biol I~ nei:esidad de 

cambiar de actitud para adaptarse al ~ambio, el. porqué n~s resisiirTÍosa adaptamos 

al cambio para poder da; lln servició dé excelencia; identificaremos las 

características del_ servico así como la necesidad de dar un seiV'iCii:i de e:<c~lencia . 

. En el capitulo tercero,·analizar~~()s l~s.~iencias_de: Rela~i6n~sH~~~na~,Públicas 
• ... ' "·-''-- -- '<..- .··':'·.-:;:·_.--·y··, . ' 

y las Comunicaci~·~es;''coiiiJ· paf'te fmportánté en In fomációri d~Orie~tadores 
' • "' " '• • ,,-. • _• L•, '--e • -:.,..• <,- • • 

Fiscales para deiermiíiar la~té~ciÓ~ y trato al éontribuyerite,· 
.; .. · ,., 

".-'' .-.-:·..:::-·::.-
-~--~--:. ~---~}: ; : :. ' ;,o.e -,~~¿{~ -~-~;~;--~~~;-~~ 

Por último,_ en el c~so prá~ticí). pr~sentar~mos un manua(pa~a la formación 

humana de los Ori~mád6res Fis6~Ies c:'IestinadJ á mejorar sus ;elaciones con el 

contribuyente y así mantener una Imagen u Opinión Pública de confianza y 

credibilidad en el servicio. 
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Este material esta hecho con la enorme confianza de poder contribuir con la 

organización a la que pertenecí podargo tiempo, quien me.dió la.oportunidad de 
·: '. ' -, .. ·;· ·, :: .· .· .. --.... e'·: .· .. ' 

formarme profesionalmente en el aspecto práctico y me dejó grandes satisfacciones 

como ser humano al permiti~ rela~io~~rmé con ~tr~i pe~~Ónas~C)ue IÍanenriquecido 

mi vida y con las que hasta~hora, cuerito éomÓ grarides ~rnigos. 
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CAPITULO PRIMERO 

ORGANIZACION POLITICA Y FUNCION PUBLICA DEL ESTADO 

DENTRO DE LA SUBSECRETARIA DE INGRESOS DE LA 

SECRETARIA DE 'iMCIENDA Y CREDITO PUBLICO 

En el año de 1993 nace el " PROYECTO DE REINGENIERIA" de la 

Administración General de Recaudación dependiente de la Subsecretaría de 

Ingresos de la Secretaria de Hacienda y Crédito Público, con el objeto de impulsar 

la modernización de la acción tributaria y ampiiár los servicios que la propia 

Secretaría (SHCP) brinda al contribuyente creando. las Administraciones Locales 

de Recaudación (ALR), el cierre de las Oficinas Federales de Hacienda (OFH's) y 

en su lugar los Departamentos de Notificación Verificación y Cobro Coactivo 

(DNVCC's) y el esquema de Módulos de Recepción y Atención Fiscal (MAF's). 

Lo anterior responde a los requerimientos urgentes de modificar el esquema 

funcional de niveles por un nuevo esquema estructural en el que la Administración 

General de Recaudación normará y vigilara directamente la actuación de las 

Unidades Administrativas a su cargo. 

Es asi como la Administración General de Recaudación fort,alecé las funciones 

administrativas y la diligencia de los diferentes actos~. a"d°ministrativos, 

proporcionando un servicio ágil y accesible, facilitando .. ¡_íl contribuyente los 

trámites que éste realiza ante la Secretaría. 



1.1. ADMINISTRACION GENERAL DE RECAUDACION. FUNCIONES 

La Administración: General de. Reca~dáciÓ~; es un organo. administrativo que 

depende de la Subsecretaria d_e lpgre.sos y la cual ejercélas furici~'~es siguientes: 

;;<~-- ...... ~ ·~ ;;-;;; '. ,'~ : / ~~:<~~ : .';..;( <.7 /: .. . ·<;;, 

l. 

2. 

3. 

Recaudar co~irlb~ci~~e~,; ~p;oJ~6h~~ierit~s, :'accésorl?s,, ·pr~ductos e 
imposicionesd~Ín.· ultas._,:~-~-.} ·· .. :·• ',, ..... ,_... · · ·· 

· - · ,.,:_.,3·;-~ .";1L~:-;:·i:'., -;'\,_ ::_'.·~·:.; ; ; .. - '· · .. ~': ' ·~; ·-1'\. ·; _' '" ,,·~ .. 
·, .. '.{' ~ '~~¡··- - '_,_;·:' <~:_>· ·~:~::{'.: ., . ;. .··-~. 

Mantener actuaii.i~do ~1:Rti~iiir~··F~dJ~~I J~ cririíribuyentes y los demás 

registros que estable~~~n:1~~ 1~;e~ flsc~i~~: , 
.- ... . ·' _-_- ~\; -!~·· .· .. '~;~-- .. • .• _·.· ·.:.' • '._'--

. . "· : .... " -~~:; __ ·, .. '._/'-.: ... _,_ 
-.;:- ___ ,_\.·.~ ·;.\;,~ :~,- ;',~ --

Proporcionar infol'!llacióny oriéiíi~~iÓ~ ~¡ co~-t~búy~~i~; acer~a dé los plazos 

en que ~e debenicuÍnpli'r 1á;'obligaéiones fiscales: asi como indicarle las 

formas oficiafos que p~ra ello ¿~ deben ~tilizar. 

4. Autorizar eÍ .: cobro ·coactivo (aplic'ar el Procedimiento Administrativo de 

Ejecución, según l~s lineamientos del Código Fiscal de la Federación) y 

garantías de los créditos fiscales que no sean competencia de otra autoridad 

administrativa de la Subsecretaría. 

· 5. Proponer. a la óficiialia Mayor modificaciones a las normas que deben regular 

la función contable deriv~da de la Ley de Ingresos de la Federación. 

6. Autorizar ias dev~lucion_es _o_ compe~saciones de contiibuciones, así. como 

otorgaiiiie~t~~de e~tím~Jris fiscales y la distribución de pagos provisionales. 

La Administración General de Recaudación esta integrada por tres 

Administraciones Centrales, nueve Administraciones de Area y treinta y un 

Subadministraciones. 
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ADMINISTRACIONES CENTRALES 

• Administración Central Normativa y de Evaluación Regional 
. . '.: • ¡ .. 

. · . . .. 

• Administración Central dcd ngenieria de Sistemas 

• Administració~ Central de Coiitabilldad ~· l.nfraestructura Recaudatoria 

ADMINISTRACION CENTRA!. NORMATIVA f,DE EVAWACION REGIONAL 

Funciones: 

• Coordina el diseño de sistemas, métodos y ;~rocedin{ientos de manuales e 

instructivos en materia de Registro F~de~~I. de Coniribuy~ntes (RFC), Control 

de Obligaciones, Cobranza, Notiticabión y' Ve~ficación, Devoluciones y 

Compensaciones . 

. • Coordina Jos programas de evaluación de caiiipo y gabinete. · 

• Evalua el diagnóstico sobre 

de Recaudació~ (SIR)~ . 

. . 

Esta Administración Central éuenta con dosAdministraciones de Area que son: 



111 

l. ADMINISTRACION DE NOR!v!ATIVllJAD DE RECAUDACION que tiene las 
siguientes funciones: 

,._ ··_·. :-'·. ; _ . '. 

• Analizar disposiciones legales)' re~lizar. propuestas de refo,rrna en máteria de 

Registro Federal.de Co.ntnbuyenles'(Rf'f),·Ccmtr~Ide Übligacio~es, Cobranza, 

Notificación y Verificaéión; pi~olu~iCJnes y c~mpbn~~ciCJ~es: . . 

• Determinar. estrategi~s~ s~g~ir:pa;a ~ada'ej~l'~iéid'.fis¿alen lds niveles Central, 
Regional Y Loc~I . de.·· cada' ÜÍl·~, de;; los :~Úb~i;teÜiás 'd~ · .. s)~iem~ Integral de 

Recaudación (SIR). ' < < .;\ • · 
-._ '\ ·--~' · ... ;" 

" ' 'e·· -~~ '.::~·: .- e- - . 

• Llevar a cabo·· la irnpla~íJción de 'nuevas versiónes ;de '!Os subsistemas y 

procedimientos.· 

-' -,. - >:. ~::·-::.··?· ) _:·_. . -
• Supervisar la programación y ejecu~lón de pruebas pil6í~ dit~uevas versiones 

de cada uno de los subsistemas q~e i~tegran el Sist~m¡ .Intes'r~lde Recaudación 

(SIR). 

2. ADM!NIS?UAC!ON DE EVALUrlCION DF: RF.CAUDAC!ON que tiene las 

siguientes funciones: 

• Dar la información de los resultados de la función recaUdatoriá a nivel Local, 

Regional y Nacional de acuerdo ·a las. necesidades de la Admfoistración General 

de Recaudación. 

• Coordinar las visita~ :. de supervislón dé acuerdo al calendario interno 

establecido, con el objeto de verificar la correcta aplicación de los 

procedimientos en materia de Registro Federal de Contribuyentes (RFC), 

Control de Obligaciones, Cobranza, Contabilidad de Ingresos, Devoluciones y 

Compensaciones, Notificación y Verificación. 



11 

• Evaluar y analizar la eficiencia y eficacia de los resultados obtenidos por las 

Administraciones Regionales y Locales de Recaudación de acuerdo a la 

normatividad establecida para así poder tomar decisiones a nivel Central. 

• Dirigir la· implantación. de. métodos y procedimientos de operación en las 

Administraciones Régionalés y Locales d~ Recaudación. 

• Supervisar é¡:ue eli las Administra~io~es Locales se mantenga actualizado el 

Registí-o Federal de Contribuyentes (RFC). 
: '-.··, 

i:·; 

ADMINI~:ikAc!O//'crd'1rÍ?ALDE INGENIERIÁDE SISTEMAS 

Esta Administración Central tiene por funciones: 

• Presentar a nivel superior los proyectos de nueva tecnología én materia de 

Recaudación e Informática para coordinar, · eficient.ar ·y · mejorar Ja 

Administración Tributaria desde los puntos de vista te~nicÓs de informática, 

administración y organización. 

• Proponer politicas y programas en materia de infofui:áti~a'pafa la pres;ación de 

servicios de procesamiento electrónico de datos de Já's' ufüd~de; Adn1inistrativas 

de la Subsecretaria de Ingresos y. de ·las autoridades :'de., las·. Entidades 
',. _·,·--. ·-.,.,- '"'; 

Federativas. 
<l>:··; 

·- -·,,c~c- ·=:O,."'--c :::__~: .:::.. 

Para cumplir con. estas funciones,' Í~ Adn'iinistraclÓn .Central tierie a ~argo dos 

Administraciones de Arca: ' 

J. ADÚINIS77?ACION DE INFORMA T!CA, cuyas funciones son: 

• Presentar a nivel superior los proyectos. de nueva tecnología en materia de 

Recaudación e Informática en conjunto con Ja Dirección de Tecnología de la 
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Empresa Integradora de Servicios, S.A. y coordinar conjuntamente con ella la 

. elaboración de ·proyectos de uso de nueva tecnología en materia ¡le 

Recaudación e lnfonnática. 

• Supervisar · 1a. elaboración de proyectos desde el , punto devista _ técnico de 
infom1ática, admÍnistraéión ,~ organi~~~ÍÓii: 

2. ADMINISTRACfON DEA~LICAcid»Efia' I~ ~~ele compete: 

• Determinar y coordinar. las esÍr~iegias para el sumirlistro y co~trol del equipo de 

cómputo a riivel Nacional, a~Í ~bm~ ~ui~rizar' su i~st¡Íació~ y mantenimiento 
preventi~o. · · -·· - · --~---'-·, · · 

• Coordinar los estudios)' gestiones para i~ implaÜiacióll d~ ia re~ dé tel~proceso 
de la Subsecretáiia· de lngr~sos. ,_ .. -_. '" _ _.. . ·X ' , 

• Planear y coo;dinar ·~1 diseño,· irriplantadó~'. ~ontr~I yseg~Í~iento ~e la base de 
datos inst~Jad~·en ef··~¡~~(c;~~i~a~~---R_~~i~~~.1.·Y,t~~'~1>:·:,_ ~-·- ·-, ... · ~;:; 

• Organizar la élabóración Ú pr~cédi~ie~fas bara ~ iliantener.' la seguridad y 

actualización 'de' la base de dat~s y' cléfi~i¡ caÍendariOs 'de ~~ciones 'para su 

mantenimiento en l~s diferente~ niy~les de la Subsecretaria ... 
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ADMINIS77VJCION CENTRAL DE CONTABILIDAD 

E INFRAESTRUC7VIVJ RECAUDATORIA 

. . , :· .-. ' 

A quien corresponden las' siguientes fünCicuies: · 

·« - • ·. ·: ,' ··." . ··-: •• ;_; '. ~-. • • 

• Dirigir la función :ontable d~la·{~y de lngr,esósde la Federación. 

• Consoliciár la Contabilidad ~ nivel -Nacional. 
. ' - - ' . 

• Normar en m~teri~de ~eci~fad611~s ~.pagos e implantar el sistema de lectura 

óptica. 

Proponer políticas, \~st;:te~·;a~ §!pr~gramas en máteria .de.· Recaudación, así 

como estructll;as d~ la~ orgániiacio~~s ~orÍ Báné~~: 

• Efectuar diagnósti~~~ del comp<lrtamie~to d~ la Recau'daéión. 

Esta AdminisÍración dñtralcuen;a con dos Ad:Íilinisfraciones de Area: 

l. La ADMINISTRACiON 'Dll CENTRO CONTABLE Y ESTADOS 

FINANClEROS q~e se enc~i,ga d~: 

• Regular la funclÓ~ ~~~t~~te derivada de 1¡¡ ~~licación de la Ley de Ingresos de la 

Federación.· 

• Consolidar los resultados contables a Nivel Nacional. 

• Entregar a la Dirección General de Contabilidad Gubernamental la información 

financiera, presupuestaria y complementaria. 
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2. La ADM/N/STRAC/ON DE INFRAESTIWC77JRA RECAUDATORIA 
encargada de: 

. . 

• Emitir e implantar nonnativi~aél en mat~ria de de~laraciones y pagos, 
'·. « .· ) .: 

• Implantar el sistema.de léctur~ Ópiica. 

• Proponer políticas; estra:tegías; prograni~s y métodos en materia de 
Recaudación. 

• Realizar investigaciones, diagnósticos y pronósticos sobre el comportamiento de 
la operación: · . 

• Proponer estructÚraScle organiiáción: ·· 

• Supervisar la cefobración y ~umplimiento de convenios con Bancos. 

Hasta el momento hemos revisado las funciones de las tres Administraciones 

Centrales, con sus r.espec.tivas Administraciones de Area; 

El resto de l~s Administra~iones , de Area~~ s~n sustantivas, más podrian ser 

consideradas de tipo administraiivo y q~e apegadas a sus funciones serian de gran 

apoyo para incrementar la Imagen' lnstituCioíial.de la Secretaria de Hacienda y 

Crédito Público (SHCP) y de sus servidores públicos. 



IS 

ADM!NISTRACION DE SEGU!MIHNTO Y CAPACITAC!ON 

Con las siguientes funciones: 

• Establecer, analiz~r,y ~ri sJ'd~scS' ap~obar l~s linea~ientos del. funcionamiento 

del Programa. Ópr~raÚvri 1'A~ual~ ni~~' Nacional, así corno coadyuvar a la 

elaboración de I~ irí'forin~~ión que: e~ materi~ de programación debe presentarse 

ante la Dirécciói\ Gé~eráfcie'Progra~a~ión; Organización y Presupuesto. 

- :,. , ":-- --. , ', ·<~.,:- ;" 

• Supervisar la elabór~éió'~ dél Próg~~~á Operativo Anual de ésta Administración 

General a !ravlls'd~ i~fo~n'!Js.frim~strales de ava~ce programático, asi como el 

Anual de Ja Cuenta Pública. 

• Aprobar Jos planes y programas de capacitación pa~a ~I pe;sonaí_ ~e loirniveles 

Central, Regional y Local, así como evaluar Jafünción de capacitación: 

• Dirigir los programas de capacitación a ·nivel Regional, Local y de Ja 

Administración Regional de Recaudación, así como.evaluar 'sus resultadós. 

o Aprobar el diseño y producción de audiovisuale~' para informar y formar al 

personal de la Administración Regional dé Recaud~cióri: 

• Obtener y otorgar becas en materia de Recaudación.e Informática. 
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ADMINISTRAC!ON DE SERVICIOS AIJM!NISTRAT!VOS 

Que tiene a su cargo.las funcioríés: . . . 

• Coordinar y ~ontrolarl~s aritivid~dés;r~lativas a ·1a· Administración .de Recursos 
Humanos; •Materi~lcis .; Fin~iidi~r6s;d~ ád~~~d~ corl.Ías ;;~rma~y li~eamientos 
establecidos. · ''\_,; ::\ ¡.~: ., : : > ; ·' 

'. 

• Participar con Ia. Admini~tr~ción''eentral de I~fr~~str;_,ctu~a Reéa~datoria en la 
formulación del antepr~:r:~_cio :del p~esup~es;o·d~iá AdnÍiílist~iícÍón' General de 
Recaudación. : ·:~ .. • ·· •· , .. · . < 

- . _·-" ~ 

• Proporcionar lo~ recursos n~~esari~s· a las:difereri;es:á~eas, ~;Í~omo elaborar, 
aplicar y co~trolar él)rcs~puesÍ~ ci~ ra·AcimíAi~t~~cÍó~ Gé~eral 'de R~caudación. ' . . ·- -. ·-····· . ... , '··- -

:};: . - e: ,.,_, 

Tramitar prooiod~~es, ~ambl6side, ¡dscripdón;: ~i'ti~ y.bajas, estlmulos y 

recompensar del pers~n~l de I~ Áélminist~~ci<Ín Ge~er~ide Recaudación. . . -· --- '' ,_ .. ·-·'· -:-- ,-

·. _:-_- :·.-.:_>·:: '>\-::·_. ::··.\_ -. ,..., ·. ' .. '. 

• Supervisar el correcto y oportuno pago:~el pérson.al; así como proporcionar el 
servicio de archivo y movimiento de doCumeni-;¡ciÓry.. . . .• .. 

. . 

• Autorizar Ja distribución de eq~ipode cómputo a Jás Admini~traciones Central, 

Regional Y. Local.. 
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ADM!NISTRACION DF: TECN!CA TRIBUTARIA DE RECAUDAC!ON 

La cual tiene a su cargo las siguientes funciones: 

• Asesorar y brindar apoyo en materia lega; a las Unid~des'AdmÍnistrativas que 

norman la función recaudatoria, validar · docUníe~to~ nó.rtÍlativo~ y resolver 

consultas que en materia legal seformulen_, 

• Difundir entre el público en gener~l,~n·i~~¡ ,Nacio~al; l~s t~á~ites que deben 

realizar . en. el Registro Fed~ral: de Contribuye~t~s . (RFC), •· así· éomo los 
instructivos y maieriaÍ editori~( néces~rio. > . · · . - · 

• Proponer pa~a a~rolJ~ció~-$~~~n~rlas m~ldas de simplificación para la mejor 

aplicación de las disposici~~es' fis~ales_en m~t.eiia.de Recaudación . 

... ·._ 

• Emitir procedimientos y normatividad en materia de orientación difusión e 

información tiséar al contribuyente. 
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1.2. ADMINISTRACIONES REGIONALES DE RECAUDACION. 
FUNCIONES 

Existen ocho Administracione Regionales, a nivel Nacional, cuya denominación 
corresponde a la región geográfica del país, donde ejercen sus.funciones: 

• Noroeste 

• Noreste 

• Golfo • Pacifico 

• Sur 

• Norte· Centro 

• Occidente 

• Centro 

• Metropolitana 

Dependiendo del universo de contribuyentes que atienden son clasificadas en: 
"AA'\ 11A 11 ,~ 11B 11 -o "C". 

Es asi como las Administraciones Regionales tipo "AA" atienden al mayor número 
de contribuyentes (Metropolitana) y las Administraciones Regionales tipo "C" 

atienden al menor número de contribuyentes (Sur). 



l'I 

Estas Administraciones Regionales ejercen funciones internas de supervision, 

coordinación dirección respecto. de las Administraciones Locales en cuanto a Jos 
programas establecidos por las Administraciones Generales. 

Las atribuciones de las/dministraCiones Regionales de Recaudación son: 

1. Proponer y proporcionar al ~dministrador Gene~al d~I-cual dependan: 

- Programa operativo anual de las Ad~1inistraciones Locales ,_ '.. ·- ._, ' . 

Información delos avances 'del p~ogra~a 

2. Dirigir, supervisa'.r} c2ordinar:la opi:ración y ejecudón de Jos programas de 
las Administraciones Locales de'su circunscripción territorial. 

'. ,' '. . • ~· "' - ' :~. ' . ''o·:. . . , .'. 

. ' 
'·-· 

3. Asignar los re~ursos. n;ateriales y el . per~onal requerido por las 
Administraciones Locales desu circunseripciÓn té~ritorial. 

4. Coordinarse conlas auioridade~ fls~~les de las Entidades Federativas para el 
cumplimiento de Jos c~nvenios yacu~rdos de coordinación fiscal 

s. Informar a la Procuraduría Fiscal de.la Feder~ción de los heclioS{¡-ue 1engan 

conocimiento con motivo de su~ actuaciones que p~edan constituir delitos 
fiscales o de los servidores públicos de la Secretaria en el desempeño de sus 

funciones.1 

1 Artículo 11 o del Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda y Credi10 
Público (SHCP). 
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1.3. ADMIN.ISTRACIONES LOCALES DE RECAUDACION. 
FUNCIONES 

Cada Administración L9calde Recauda~i~n e:ta a cargo ~eun: 

' ..... ., .. 

Que se auxilia e~ Ja ej~cución de ,sus facd1/adespor: 

SUBADMIJ\'ISTRADORES 

Quienes se apoyan en: 

COORDINÁDORES y SUPERVISORES 

Las funciones de las Administraciones Locales de Recaudación son: 

• Llevar y mantener acwalizado ei RegistroFederal de éontribuyenÍes (RFC). 

• Orientar a J~s co~Írlbuyehtes o .d~niá~ obli~ados en. el· ¿umpli~iento de sus 
obligaciones fisc~I~~· .. . . ... ' ·.· 

• Notificar, cuando co1Tesponda, __ las resoluciones_ que: determi~an créditos 

fiscales, citatorios, requerimientos, solicitud de informes y otros actos 

administrativos. 



• 

.::1 

Llevar a cabo el Procedimiento Administrativo de Ejecución: para hacer 

efectivos los créditos fiscales a cargo de los contribuyentes. responsables 
solidarios y demás obligados:· 

Recibir de los paniculares: 

:::> Avisos 

:::> Manifestaciones 

:::> Y demás documentos relativos al cumplimiento de sus obligaciones 
fiscales -

. ., ' 

Autorizar el pagó iliÍeridó o en pcirciaÚdadcs ciJ los.ci:éditos fiscales Cll)ll 

cobro i e corre5ponda. 

Ordenar.\' rrrictknr el c111baigo [ll'ecauwio ~or 1}n~ ¡ircÚcr;tacit'>n de 
dcclarÓci~ncs en IÓS rla;.o~fCSl;J~tini~ ,; phl';I ~scg~llW; cf inlCl'l'S Jisc:1J. 

,l y; .. ' ····<¡ ·:.-J':.-;?j:.,.: •'· ..... · . 
. :·~; 

Determinar v cb!írar a I~s 'c<lntribuJi~te~.: re~~on~~b!C~ solidarios v ele mus 

obligados. l;s dff~re~¿ius pÓr errÓre~ iírlt~1éticos en la~ clcclnracior;c~. 
·. ·._' ~·· .. , ,:· '. '::" ">'.· .. : < ,".; ' . !, .. :::··· ·. . . 

;<· - "'.•''-

Tramitar y resolJe;_.1~~,,~ol¡'cit;1~es de d~;'oluéi~11'd~ ~n1~Í~adcspagadas 
indebidame~te iíí .'t1sc~,~~:¿fi¡íido- legalí11éí1té -usí ·proceda: asi como 

orientarlos en la forniÚdc solibitad~s.<. 

Tramitar y resolver en los casos concretos. las snlicituc.Jcs de cs1imu/ns 

fiscales. 



• Tramitar y resolver solicitudes de autorización de disminución de pagos 

provisionales de contribuyentes. 

• Imponer las multas por infracción a las disposicione~ fisi:ales, en materia de su 

competencia2. 

1.4. MODULOS DE A TENCION FISCAL. FUNCIONES 

El "PROYECTO DE REINGENIERIA" de Ja Subsecretaria de Ingresos, involucra 

para su operación el establecimiento de Módulos para la recepción de trámites de 

la función Recaudatoria, los cuales se han ubicado en instalaciones de las 

Administraciones Locales de Recaudación, asi como en las Oficinas de Correos y 

Cámaras de Comercio e 1 ndustriales. 

Los Módulos de Recepción de Trámites Fiscale.s en SEPOMEX3,· Cámaras de 

Comercio e Industriales tienen las siguientes funciones: 

. ·· .. ; . . ~.:::.;.· < 
• Orientar a Jos contribuyentes sobre sus 'trámites fiscales: 

•.Direccionar a los conti6u;Ltesaloslibr~s de:onsulia. 

• Entregar y recibir sob:~s fiii~ales para que Jos contribuyentes puedan realizar s~s 
trámites fiscales a través del Buzón Fiscal. 

• Reportar fallas a Ja Administración Local de Recaudación del equipo de 

cómputo y del reloj franqueador. 4 

2 Articulo J l l apartado "A" del Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda 
y Crédito Público (SHCP). 
Seivicio Postal Mexicano'. 
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• Solicitar a Ja Administración Local de Recaudación el material necesario para el 
buen funcionamiento de los Módulos. 

En Módulos· de Atención Fiscal ubicados en· las Adniinistradones Locales de . 

Recaudación, tienen por funciones: 

.·:· _;: .-,: .. _.'·.,, 

• Orientar a los contribuyentes sobre sus trámites tisc~les. 

• Direccionar a los contribuyentes a Jos li,brÓs de consulta. 

:' .. :.·;~'..:~~/~\: ,.,-

• Asesoría p~ra el llenado cÍ~ d~~l~racione~; Íisi 6oino para el cumplimiento formal 
de obligaciones'.~ . . . .. ·. . . .. 

• Información al cont;ibj;en;esobrela situaCiónde cada uno de ~us trámites. 

• :o ( .. \ x;, ;) ' ? 

• Dar servicios.en ve~ta~illa para dar'solventaé:ión a trámites fiscales. 

Además en éstos tvi6dulos ~~ist~n·~~nta~illas deservi~ios en las cuales se pueden 

efectuar trámites tal~~ é:~írll)) 
. ' '' ~ 

. ·;. -~:. ·: -., . -':" .". ' ·.:·. .. .. '. : 

• Entrega de etiquetas cori código 9e barras; 

• Entrega de sobre~ de~eitos por ~ºrr~º· ... 

• Constancia de inscripción ante Ja Secretaria de Hacienda y Crédito Público 

(SHCP). 

El reloj franqueador es un aparato que se utiliza para asignar un n[1111ero de 
folio que sirve de control interno, este es progresivo Y marca la clave del 
Módulo de Recepción así como la fecha y hora en que fue recibido. 
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• Cheques expedidos al contribuyente, devueltos por el correo.' 

~ Comprobante de marbetes. 

• Aclarnción de dudas. sobre pago de mullas y requerimientos notificados. 

'Por devoluciones automáticá.s. 
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CAPITULO SEGUNDO 

CAMBlO:. ,RETOS Y OPORTUNIDADES . 

Un cambio es generalm~nte per~füicl;; ~o.Jl1o·un~b;táculo en el camino que se había 

fijado (las más d~ las veces.'poÍ" ·cbst~~br~). ~lji~dividuo• para satisfacer sus 

necesidades. El hombre es un ~er para quien 1a cóst~mbre implica inseguridad por 

tanto, todo cambio que afecte s~s costumbr~s, su cotidianidad ocasiona en él una 

resistencia. 

El "PROYECTO DE.REINGEN!ERIA" presentado por la Administración General 

de Recaudación provocó un cambio radical en la estructura que se tenia, hubo 

reubicación de pe~sonal, a quien se les asignaron nuevas tareas y una forma distinta 

de trabajar; razón por la cual se experimento una resistencia al cambio. 

2.1. CONCEPTO DE CAMBIO 

El cambio significa transformación. De acuerdo a las necesidades de cambio hay 

qu~ hacerlo, las organizaciones deben cambiar a largo plazo, planeación que debe 

ser estratégica. • 

.,-, . . ·:· ' ··:.·,'>. ,.·; ~ ·, _·._ ;.''.. . ' 

El requisito prin~i~ál p~ra que ~I cambio '¿e de, e~.quenósotT65 ~isinos estemos 

concientes de cambiar. El éxito del. caniblii'se b~s~ en tres f~ses: ·. 

l. Análisis del c~blO.-an~Üzá~dÓ~de~~-¿k'a~arel~~;¡;bio. 
·:,' • e~-:, 

. :: ~.: \ .. 

2. Planeación d~I dariibi6.~ pl~~~ar ade~~~da~ente la información para informar 

adecuadamente y dar a conocer los beneficios del mismo. 

3. Ejecución del cambio.- llevarlo a cabo tomando en cuenta que se debe dar paso 

a paso. 
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2.2. NECESIDAD DE CAMBIO 

Hubo una. época en que la seguridad se podía encontrar en la rutina. Los seres 

humanos acostumbrabamos buscar una rutina agradable y como esconder en ella . 

la cabeza y pensar que gozabamos de verdadera seguridad. La seguridad ya no se 

encuentra en la rutina. En un mundo de constante evolución, en una rutina es 

donde menos seguridad hay. La persona que goza de mayor seguridad es aquella 

que tiene la mayor capacidad de adaptación. 
. :.\;. ·.~.--

La verdadera seguridad y el. enfrentar con exito elret~'d~ lo{cambios consiste en . . . ;·. ·,' ,_, .. · ... - ;:_"· ·' - ~--

ser una persona que progresa en una organizációri que progresa. " · 

2.2.1. RESISTENCIA~L¿¡MBI~-

La resistencia al ;~riibig ~~ ú~~ ~~~c~iÓn~~n~~ é;t~ consider~do obstáculo y un 

mecanismo de ajusd~ ¿¡~ La'~;;istenci~ co;;;o ~tros p~oi:esos psicoso~iales pueden 

explicarse como' ~n Cic!O con cÜ~tro fases: 

l. EL TRAUMA ·. 

2. 

.. ' - .. 

Es la fase inicial ~n la que elindi\'iduo p:rcibe por si mismo la acción del 

cambio:. És un~ . fise dé grari ansiédad, las reácciones son confusas y el 

individuo experim~iiia dific~ltades~par~ entender y dominar la situación en 

que se encuentra, la' mayiirlá,de l~s:'-ve~~s P()r falta de conocimientos amplios 

y suficiéiítessobre el'cambi{~~¡i~rimentádo. 

~ . - -- '. 

!..A INHIBICÍON DEFENSIVA 

Después del período de ansiedad, el individuo se ve dominado por una 

reacción de defensa o de huida, o también por una combinación de ambas. 

Esta fase se caracteriza por un deseo de aferrarse a las costumbres o a las . 
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tradiciones, de _evitar o de negar la realidad y de reaccionar con ira o apatía 

ante los acon.teCimientos. Durante ésta etapa, el individuo suele adquirir 

rigidez y se niega a considerarla posibilidad de c~mbiar de vida, sus 

procedimienios detraoajo, sus ~alo;es y s~~ ispi~acioriés. 

Eventualme~;~. '16~·~~ciinis~orde'tu~i~' ;~licados e~ lá fase precedente, se 

muestran ineficaces y .el i,nellvicÍuci constatá qÜe e~ impotente para impedir el 
cambio. · ' :r< .. .. . . . .. 

'\;''.:-::--~--: :,'~'. 

Durante··· ésta,, ei~pa_/ a pi rece , ~·n. 'nu~~~ · • periOdo ·de~ ansied~d. seguido 

normálmerite ele 'ún peifodo de depresión y mal húmcir: Con más o menos 

rapidéz, el individuo .consigue superar éste últim'ci p~riodo y empieza a 

reaorgani~ar s~yida; cambiando su percepción de la realidad. 

4. LA ADAPTAC!ON 

El verdadero cambio se hace evidente cuando el individuo entra en la fase de 

adaptación. Modifica entonces la imagen que tiene de si mismo y da un nuevo 

sentido a sus objetivos. Comienza a explotar los recursos que· posee y los 

contrasta con la realidad. Nuevas experiencias 'le.· provocan nuevas 

satisfacciones y hacen que desaparezcan la ansieda'cl y l~'depreslÓii;< 
· .. ,,. '•. '· -· ';',•\' :··. ' 

La resistencia al cambio tiene su origen en diversas causas~ que se distinguen entre 

si de acuerdo con dos posibilidades, igualmente ~n~iosasímá 'y,~tra: el individuo 

en quien decide el cambio; o bien, el que.IÓ sufre sin p~der evitarlo. 

Un individuo que esté en condiciones de aceptar o rechazar un cambio puede 

resistirse a éste por múltiples razones: 



• El deseo de conservar las propias costumbres o el status 

• Falta de convicción por carencia de arg1.11Ílentos favorables 

• El temor al fr~caso 'yla in~ertiduibr~,d~ l~s r~sultados 

• Falta de comprensión acercade la naturaleza yfü'ncionamie~to del c'ambio 

• Temor a ~na dis~·~sl~~ d: ~;e~lii;o, status o.ifuponancia relatlva. o el temor de 
disgustar a los den:iás. ~ie~brosdel grupo. . .... 

.:;·:~: .< •; ' ' 

• Temor de sér ciiticad~y;J~iuad~ 

• Sentimiento de pérdida de lo ya existente 

• Alteración de las relaciones de poder 

,. .· .. '• 

• El individuo no es' quien ha propues.to el cambio, el no ha practicipad¿ en su· 

elaboración 

:· . :·:: . 

Un individuo qÍi~ seye,_directamente afectado por un cambio, pero que no posee 

ningún poder de. decisión sotire · él, puede oponerse por muchas de las razones 

anteriores, pero la mayor de las resistencias suele ser producida por las actitudes de 

los promotores ~d~l ·cambio que se preocupan sólo de los aspectos técnicos­

productivos del proceso, olvidando que todo proceso de cambio, impuesto o 

deseado, es siempre un conjunto de eventos pleno de emociones. 



2.3. IMPACTO DEL CAMBIO DENTRO Y FUERA DE SU ENTORNO 

Al. haber contacto directo entre el Esfado (por medio de. sus sel'Vidores públicos 

representados específicamente por Orientadores Fiscliles) y los contribuyentes, a 

través de los. Módulos de Atención Fiscal, se hace necesario un cambio o 

transformación de "actitudes" n~isma qÚe dete~irÍa~á 'ei impaci~ int~mo y externo 
ante el cambio presentado. · . · 

-:' :· -:... '.:- :. .. ' ... · >" ·: ., . ·'o', 

Para el personal· de las· Administraciones Locales de . Recaudadón, éste cambio 

representa inseguridad, descono~imiento del fut~ro próximo al no estar al t~nto del 

grado en que:se vera.ri involucrados en el cambio y los resultacl~s e~p~~ados. En 

éste punto cabe mencionar que el cambio producido fué en un principio conocido 

mediante el rilmor, un canal informal de comunicación, lo que ·incremento Ja 

incenidumbre y d.esconcieno. 

A decir por Fernando Arias Galicia "Las organizaciones deben planear los cambios 

necesarios para su supervivencia, así como la. forma en que é~tos déberán 

presentarse ante los miembros del grupo, a fin de que' sean aquilatados, aceptados e 

impulsados".6 

El cambio para poder tener posibilidad de éxito, necesita involucrar al personal, 

provocando un cambio de "actitud", esto es, convencerlos de que el cambio lejos 

de afectarlos, les dará grandes oponunidades de acrecentar ·Sus conocimientos o 

"aptitudes", asi como, permitirá que la organización se desarrolle y funcione mejor. 

Al presentar una "actitud" positiva ante el cambio la organización mejorará la 

imagen ante el contribuyente y público en general provocando un impacto externo 

igualmente positivo. 

6Arias Galicia, Fernando. Administración de Recurs_Q.LÍÍ!Jl!!J!nOs.- México, Ed. 
Trillas, 4a Ed., 1989. 



2.3.l. EL CAMBIO COMO UNA PASO HACIA EL DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL 

Los cambios estan ligados al concepto de Desarrollo :organi~acional, . al que 
podemos conceptualizar como: 

=> Una técnica que utiliza el enfo~ue imerdis~ipii~Hó; ~síO is co~ju~tarri~nte las 

ciencias sociales, que en fo~a co~j~~t~~ ~itrucii~rál_llevan ~I objetivo final que 

es lograr que lo.s individuos sé• adapien ál ;caÜibib~do~ I~~ >o;ga~izaciones o 

institucion~s ·.entendiéndose el desarroll,o. como .c~~c~~tos d~ di~~rsa ··índole, 

relacionandose entre sí y que tienen co~o objeti~o ~ÓinúnbGsc~f eldes~rrollo y 

la conjunción conincidente de los objetivos re~les"de~~~ C>r~a~i~~ciÓn: ; · 

=> Una respuesta al cambio, una estructura. educati~a cóm~·leja''tjue tiene por 

objeto modificar las creencias, aptitudes, ~alares y. estruét~~as ;de la 

organización, de modo que pueda adaptarse •. mejor á n¿evas. tecnologías, 

mercados y estímulos, amoniguando asi el cambio a sí mismos. 

<:::>Esta basado en los conocimientos de las ciencias del componamiento, esta 

dirigido desde la parte directiva y su enfoque se orienta hacia toda la 

organización, se interesa en eldesarrollo, cambio y mejora de los sistemas y 

subsistemas, esta enfocado hacialos objetivos de la misión de la organización ya 

sea a corto y mediano tiempo, relacionado estrechamente con ellos, sus fines 

son aumentar el.bienestar y efeciividad de las organizaciones. 

Sencillamente el Oesa~cillo Organizacional es un proceso de cambio ,de ideas, 

costumbres y estructura~ ·que se va a dar en la organización para lograr la máxima 

eficiencia. 

Para que sea alcanzado el objetivo del cambio es necesario que los integrante de la 

organización se comprometan con éstos objetivos y demuestre un cambio de 

-
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"actitud" que le permita resaltar sus "aptitudes" ante la organización y mejore la 

imagen proyectada hacia el público en general. 

2.4. SERVICIO DE EXCELENCIA EN LAATENCION AL 
CONTRIBUYENTÉ ,· 

La excelencia implica estimuli~ I¡ i~iéi~tiJá yÍi C:reativid~cl, a .trnvés de programas 

orientados al desarrollo. La é:~~~Íeryci~ e~ ~ác~r las cci~as .lo n;ej~r po'sible y dejar 

en ellas un sello de calidad, lo éjlJe sigiíi~éa ofrecer interna y externámente lo mejor 

de nosotros. ., .. , 

La imagen. ~efleja W. qÚe ~amos. y hacemos, ~~¡ coírid. IÓ 'tju~ qu.cir~~¡,s para la 

organización á la qÜ~ ¡iénénec~mós: 

A través de. una e~cdencia: ~n el servicio podemos proyectarnos personal y 

organizaciorialnÍente ,como: ··· 

• Bien organizados 

• De calidad en el servicio . 

• De contribución al Desarrollo Nacional 

• . Bien comunicada entre si y con él público 

• Activas 

• De rápida atención 

• En búsqueda de nuevos satisfactores sociales 
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La excelencia propone principios y valores los que debemos seguir de manera 

~onsciente y entusiasta, lo que ayuda a nuestra dignificación como personas, así 

como al impulso y recónoeimiento de las aptitudes individuales de ·quienes 

pertenecen a una organización determinada. 

Aplicar la Ética . basada en el convencimiento racional y' voluntaria de cada 

individuo, determina una forma de trabajar que se extiende a otros ámbitos de la 

vida cotidiana, lo cual significa distintas formas de realización. 

En mi opinión, el ciclo que nos llevará a mantener la excelencia. en el servicio parte 

de una necesidad de cambio seguida de una adaptación al mismo y buscando 
siempre una nueva optimización de la calidad en el servicio que nos llevará a la 

excelencia; mientras mantengamos esta necesidad de cambio, mejora o 

transformación de nuestro trabajo tendremos y mantendremos una excelencia en el 

servicio prestado. 

En la práctica, encontramos singulares diferencias entre el sistema administrativo 

que se lleva en la iniciativa privada en comparación con la pública, lo que podria 

~emostrar desventaja de éste último sector, ante la forma de trabajar de la iniciativa 

privada: 
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INICIATIVA PUBLICA 

• Objetivo: Bien. común 

• 

Dar ordenes 

Reclamar a cada quien ·que haga 

su trabajo 

.11 

INICIATIVA PRIVADA 

• . Objetivo: Lucro 

defectos 

Establecer procedimientos . 

Proporcionar la· asesoría necesaria 

para que cada quien haga bi~n su 

trabajo 

Pese a estas diferencias, es tiempo de cambiar de actitud, demostrar que se puede 

dar un servicio de excelencia dentro del Estado como servidor público y mejorar la 

imagen institucional de la Secretaria de Hacienda y Crédito Público en el trato al 

contribuyente. 
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CAPITULO TERCERO 

A TENCION. YTRA TO AL PUBLICO 

Como vimos en el Ca.pitul<J.)>~~~ro, el único. contacto personal que tiene el 

contribuyente co~ la .s~bse,~f~ia.~a de. Ingresos de .la Secretaria de Hacienda y 

Crédito Público, es el Ori.éinádcir Fiscal, es por ésto importante la calidad en el 

servicio que presta, asi como Já imagen que proyecte de la organización. 

3.1. CIENCIAS AUXILIARES EN LA ATENClON Y TRATO AL 
PUBLICO:· 

3.1.1. CONCEPTO DE RELACIONES HUMANAS 

Las Relaciones Humanás son un elementoim~oit~~te para la buena atención y el 

trato que da el Orientador Fiscal al corítribuye~~e· y 'ei 'pübffco en general. Ya que 

las Relaciones Humanas desarrollan los procesos rrÍás ad~ptados para el trato de 

los hombres y mujeres en una organización, o fuera de ~lla. : ·. · 

Las Relaciones Humanas son la interacci,¿n entre db~, o iná~ individuos. Esta 

. interacción no es exclusiva d~ laorg~ni~~ció~ ~i~~ que se da en tod~s los ámbitos 

de la vida social. 

En la organización las R~laci~nes I-Iumanas se· ~()nvierie e,ri cortesia, ya· que al 

hacer una .buena relación'procuramos una C(JrdiaJidaa entre los. integrantes de Ja 

misma.· 

3.t.t.t. PERFIL DEL ORIENTADOR FISCAL 

El perfil que debe tener el Orientador Fiscal para el desempeño de sus funciones es: 
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t:l PRESENTACION PERSONAL 

Es importante c~u.sar una buena impresión y aqui entran factore~ tales como: 

el aseo personal, la limpieza en ropa y calzado, el arreglo deÍ cabello, así 

como portar el gáfete de identificación personal, a fin de darle formalidad a 
las funcio~esdesempeñadas. . 

t:l CONDUCTA 

El comportamiento de l~s Orientadores Fiscales, debe ser de absoluto 

respeto, tanto.'con sus compañeros como con los contribuyentes. Así mismo, 

deben .conducirse con honradez dejando a un lado los actos de c~rrupción y 

abusos que perjudiquen la imagen de la institución. 

t:l CONOCIMIENTO DE LOS 7RAM!TES FISCAl.F:S 

El Orien.tador de Módulos debe tener basto conocimiento de los requisitos, 

fundamentos legales- y procedimiento de cada uno de los trámites que se 

realizan, a fin de proporcionar al contribuyente la información adecuada para 

la correcta y ágil tramitación de sus obligaciones tributarias apegandose a los 

requisitos establecidos para cada trámite, sin agregar ningún otro. 

t:l CALIDAD DE SERVICIO 

Conjugando las características de conocimiento de los trámites fiscales y de 

conducta,. así como. una correcta- preseñtación personal que permita 

desempeñar sus funciones con calidad en atención y trato al público. Esto se 

puede traducir en rapidez en la atención, un trato humano lo. que nos hará 

ganar confianza entre los contribuyentes y el público en general. 
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L1 RESPONSABILIDAD 

Ejecutar sus funciones. en los. horarios preestablecidos de manera puntual 
teniendo una asistencia constante. 

L1 CUIDADO DEl MÁ TER/Al DE TRABA.JO 

Adecuada conservación~dermobiliario y .equipo .que le fuera asignado asi 

como de .la Í.itilizáéiÓn ráciorÍalde lapapeleria y dei'mateÍial propio de sus 
funciones. 

3.1.2. CONCEPTO DE RELACIONES PUBLICAS. 

A diferencia de las Relaciones Humanas, las Relaciones Públicas involucran la 

programación de objetivos y la reaHzación de políticas que tienen por objeto la 

promoción de la imagen de la organización, esto es contar con la Ética en el 

comportamiento dentro de la colectividad que nos ayude a mantener una imagen 

institucional aceptable dentro de la sociedad. 

. . 

=> Las Relaciones Públicas son parte importante de la formaciÓll de .Orientadores 

Fiscales y que pódémos conceptualizarlas como:7 

=> La función gerencial que evalua aptitud(!s y actitudespúblicas,Identifica las 

politicas y. procedimientos d.eun .individu~ º· una organización. éon el interés 
público y íí~~~ ~ ~ab~ (~jecuta). un programa ;de accÍón (y comunicación) 

destinado a atr~er I~ com!lrensión y aceptación' del públÍ~o:. . . 

=>Una función administrativa basada en la Psicología, Sociología y experiencia en 

Ja vida social, planea y ejecuta políticas y procedimientos con el fin de crear, 

7 Apuntes de la carrera, materia Relaciones Públicas. 
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establecer y mantener buenas relaciones entre los miembros y los diferentes 
sectores de la opinión pública. 

~Un proceso. de • comunicacmn,. planificado y, persuasivo encaminado a la 

creación, m¿diflé~éiÓrí~~·.!Tl·;nt~riimi~~ib-dehi Í~ag~n·•de· i~ ~rgani~~ción; para 

favorecerse con'¡¿ p~efé~encia de sús públicos (inter~Ós y externos) Íogrando asi 
sus objetivo's. · ' . ·.·~ · · ·• . . 

.. ' 

En el primei.con~ept~ tene!Tlos 'dos palábras claves que deben ser evaluadas en el 

personal asignado co~Ó .Ori~ntador Fiscal, "aptitudes", esto es valorar los 

conocimient~s técnlcos. con los que cuenta el personal; y sus "actitudes" ante el 

contribuyente, ya_ que éstas determinan la impresión que da la Secretaria a los 

contribuyentes y al público en general. 

Dentro del segundo concepto resaltan las relaciones que existen entre los 

"miembros del grupo", en este caso los Orientadores Fiscales y los diferentes 

"sectores de la opinión pública" que estan representados por los contribuyentes, 

sean personas tisicas y morales; es importante mantener buenas relaciones entre 

. estos dos grupos pues de eso depende, desde el punto de vista fiscal, el 

cumplimiento oportuno y espontáneo de las obligaciones fiscales de los 

contribuyentes. 

Con el tercer concepto de Relaciones Públicas llegarnos al objetivo de mi tesis que 

es la Imagen del Servidor Público . y por ende la de la Secretaria de Hacienda y 

Crédito Público en su· función recaudatoria, que es determinada por la buena o 

mala relació.n que hay . entre éstos dos grupos: orientadores fiscales y 

contribuyentes, por IÓ que debe establecerse un plan encaminado a "crear.modificar 

o superar" la imagen de la organización. 

Actualmente se dice que ante la multiplicidad de informaciones ya no hay 

realmente opinión pública sino imagen. La imagen es una especie de resumen de 

los conceptos que nos merece cada cosa, cada marca, cada empresa, cada persona. 
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Y las imagenes han reemplazado a las opiniones. Segun Kenneth Boulding "Imagen 
es la totalidad de las percepciones sensoriales y de las interrelaciones de 
pensamiento que cada persona asocia con una entidad". R 

.· .. . - ~ . 

3.2. IMPORTÁ~tl.ÁDETENE~ lJNA BUENA COMUNICACIOÑ 

Dentro de unocle Íos conceptos citados ~obre las Rel~cid~etPúblimnos dice que 
son éstas un';pr~ceso dé: comJ~i~a6Íón": E~te proh~so·d~ ~omiinicaciÓn cuenta 
con los siguieriteseleriie~tos:'e;nisor;·red~~í~~:me~s~je (obj~ii~o"c\~fs~·p~rsigue), 
código (palabr~s; signhs,·e~critÜrri, dibujos; ~e~ícisJ~c~it~dé~}.medio (se selecciona 
de acuerdo a I~ i~fcirriii~iÓ.n)yre~p~e~ta; · <· :~ · · ·e · ' ·.·. . 

.-'_'.,'---:· --
Ahora bien, para. que exista: una . comunicación completa debe'· haber una 
retroaliment~ciÓ~; :Uisma que ~~s indiciará el :éxito o·. ei fracaso de: I~ qué hemos 
comunicado. T~;nbién s~ le ¿on~c;éimJlFEEDBAcK. . .. . 

CARACTEIUSTICAS QUéGENERAN UNA RETROALIMENTACION 
·.PRODUCTIVA 

1. Expresión directa y no indirecta de los sentimientos. 

2. Describir conductas, en vei. de atribuir o interpretar motivos. 
:·-~· ... · .::~ .; .. ·,. ' 

3. Aceptar realidades, e~ l~~ar d~ ev.~luailas. • •. 

4. Especificar, en ~ez. de generalizar. 

5. Respetar la libertad individual de elegir no cambiar, en lugar de presionar para 

lograr el cambio. 

8Ciencia de la Información y Relaciones Públicas.- p.62 



6. Inmediato, en vez de pospuesto. 

7. Centrado en eventos compartidos por el grupo, en lugar de situaciones 

externás al grupo. 

' :·' . 

Ubiquemos como emi~or a. l~{Oriehtadores fiscales, voceros de Ja Secretaría de 

Hacienda · y . Ótldito • Públi~o, • qui~ne~ · se encargarán de la orient~ción fiscal 

(mensaje} hacia el •pÍJbllco're~eptcir representado por los contribuyentes. Cabe 

destacar que el. públié'o : ~ec~ptor no obra pasivamente. Reacciona ante la 

comunicación; inte;.¡Jr~t.i~doÍ~~ deformándola, aumentándola o reduciéndola, según 

su mundo de vivencias y' la· r~transmiten ~n un flujo continuo. . 

Por ésto es importante.· que el mensaje este bien planeado y sustentado en la 

verdad, es decir, una orientación real sob.re el procedimie~to;~19~(d~~~apegarse 
el contribuyente para evitar consecuencias tal~s como: '. multas o' reqlleri,Ínientos; 

que afecten su economía y provoquen mal~st.ir ;n 'e:Í ~~Olpli~ientode sus 

obligaciones, perjudicando la irnagen d~l perso~al . de, Ía Secr~taría y de sus 

servidores públicos. 

Partimos del supuesto que el públicoque ~e acerca a lcÍsl\.fód~lo~ dé Atención u 

Orientación Fiscal para solicitar el sér,;i~i~,' care~e de' Üría forJTiación fiscal; con lo 

que se produce el intercambio éiejd~~s, i~formaciones, ácÚtudes; pensamientos y 

opiniones entre dos iridividlios. · 

Su proceso es silnp.1~ e~ a¡jari.e~cia·: ·úmi.ide8 ·es .tran~mitida desde ·su fu'ente u 
origen "emisor" hasta su objetivo "rec~ptor". La com~nickción . puede ser 

informativa, en forma de orde, de sugerencia, de opinión o de pregunta. 
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El autor del libro. "Ciencia de Ja lnfonnación y Relaciones Públicas", Fernando M. 

Fernández Escalan te cita siete ·condiciones básicas que debe reunir la comunicación 
para mantener .buenas relaciones ccin el público:• 

l. CREDIBILIDAD . 

La comunicación ha de comenzar en una atmósfera de credibilidad y ésta 
depende de la fuente inforniativa que ha de revelar el finne propósito de ser 

útil al receptor. El receptor ha de tener confianza en el infonnador, 
considerándole como persona conocedora del tema. 

2. CONTEXTO 

El programa ha de adaptarse a las realidades del ambiente .local. Los medios 

mecánicos solo representan un sÚplelllento de las palabras y actos que tienen 

lugar en la vida diaria. El contexto debe permitir la participación y el diálogo. 

3. CONTENIDO · 

El mensaje ha de tener un significado para el receptor. Debe constituir una 

revelación para él. ·En general, los expertos suelen seleccionar los temas 

informativos q~e consideran más prometedores para ellos. 

4. CLARIDAD 

El mensaje ha de redactarse con sencillez. El significado de las palabras habrá 

de ser el mismo para el receptor que para el transmisor. Los temas complejos 

deberán resumirse en forma de "slogans" o estereotipos que posean 

simplicidad y claridad. Cuando más lejano se encuentre el punto de destino 

del mensaje, más claro deberá ser éste. 

9Conocidas como "Las siete· ces'de las comunicaciones". 
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5. CONTINUIDAD Y CONSJS77::NC!A 

La comunicá'ción es un proceso infinito. Para logar penetración hay que 

repetir. La repe.tición con variaciones contribuye a la enseñanza de actitudes 

no menos que a· la dé, los hechos. El relato ha de ser consistente, es decir, 
sólidamente fundado: , 

6. CANALES,DECOMUNICACION 

7. 

Deberán emplears~ los~establecidos, que son los que el recept~r utiliza y 
respeta. La creación de otros· nuevos no es cosa fácil. Los ~anales diversos 

tenen efecios diferentes y 's~ e~ple~~ ell fases 'distintas del proceso de 
difusión. · · · · 

Se debe tener ~n °CUentala c~pacidad del auditorio. La comunicación tiene la 

máxima efectivid~d c~ando meri'ó; esfuérzo 's~ requiere del receptor. En ella 

han de incluirse ·ciertos_ Táctorés,:, como la disponibilidad, costumbres, 

capacidad de leer y conÓcimientos: 

No obstante la éom~nicaciÓn puede ser oral o escrita, la realidad es que siempre 

estamos comunicanél~. inclú~o 'con el estilo con el que vestimos, la actitud que 

adoptamos en cáda ocasión, los ademanes, la mirada, los movimientos corporales, 

las amistades y r~J~cÍ~n~s q~e tenemos, la clase de nuestras diversiones y trabajo, 

todo contribuye a expresar nuestra responsabilidad. Igual ocurre con las 

organizaciones, cuyo simil es el de enormes seres humanos. Pero no basta todo 

esto sino que la expresión debe ser correctamente interpretada. Y de ahí la 

importancia de una vigilancia constante de la opinión. 
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Para poder comunicar es necesario conocernos primero, para poder así pretender 

conocer a los demás. A través de la Ventana de Johary identificamos las cuatro 
áreas de nuestra personalidad. 

CONOCIDO. PORMI DESCONOC!DO PARA MI 
'.:1· .•. -:, 

Mientras más amplia seael Area Ábiert~ ~ues~rá to~~ lo CONOCIDO POR MI y 

CONOCIDO POR OTROS meJÓr s~ni nuestra 'éomunicación y relación con los 
demás. . .. ·. · .. 

Es así como la comunicación juega': u~ papel· importante en la fomiación de 

Orientadores Fiscalés y en general de iód6 servidor público, pues de la calidad con 

que comunique a·. los contribuyentes o público en general los objetivos, 

procedimientos y obligaciones. co.n las que debe cumplir de manera sencilla y 

oportuna, se tendrá· una retroálimelltáción-cull1pliendo asi con el objetivo de la 

Administración General de Recaudación "SERVIR f' A l'UDAR AL 

CONTRIBUYENTE A CUMPLIR CON SUS OBL!GAC!ONES FISCAi.ES, DE 

MANERA SENCILLA Y OPORTUNA". 



3.3. IMPORTANCIA DE DAR UN SERVICIO EFICIENTE 

Efícientar el servicio prestado á los contribuyentes implica: 

a) 

b) 

e) 

d) 

e) 

1) 

g) 

h) 

Instalar ·.Unidades y/o .r.1ódul~s~de~ Rec~ptión . de : Trámites, Atención 
Orientació.n y de SerVicio;,10 cual ,sigrÍifi~a a~ercar el lisi:~ al contribuyente. , 

.• ... , - . ~;· - '-·.e , , : :. ' ' ._ . 
- .... ::.-.,., .. :: -.-,, : ' .' . - -~ 

Provocar el culllpli~ie~t~ ·~~luntari~, propo;cio~ando: áÍ contribuyente 
información confiable y óporturia. •. ': · ..• ;¡. ;/ 

-- ' -. -· - -) _. :-- .:, 4•:::-~· -

">'.,_, _':.:... 

Simplificar los trámités'qúeefecllla.ei~~lltrib~ye~teiinte la Secretaría. 

Multiplicar las boc~s de entrada tleJas:declar~ciones, lo' cual se logró al 
autorizar a los sáll~os la r~c~pcló~ d~ lás ~i;Ína~> 

----- -. - --- -. -·- . ·' ~ . . .. ' - . ' --

Convenciendo alc~ntrib~y~~te media~t~ la aplica~ión efig~ ~~ los procesos 
cotidianos de atendón y~el'ÍÍ~io. 

_,, . .,_.,:..:·: ,- , ,, 
Disminuyendo los tiempo~ de respuesta ... los trán1ites qu'e el contribuyente 
promueve ante lo~ dlfe~entes ~nt~s e~ ínáieiia de Re~~Ud~ciÓn;IO. . 

servicio. 

-'·\·L·· :..c. ··_:::-::f.·' " 
. ··. :~ : 

Aprovechar la sofisticación f "1odef'Íiidad de los insirumentos de apoyo 

computarizado. 

JOEj. las solicitudes de inscripción al Registro Federal de Co~¡ribuyentes q~e se 
promueven ante las Administraciones Locales de Recaudac1on correspondiente 
al domicilio fiscal. · 



El servicio cuenta co_n las siguientes características: 

l. Se produce en el.insiante de"prestarlo 

2. No se puede-~lmaceriar 

J. 

. . . 

4. La persona q_ue refibe el 'servicio ~o tiene nada tangible, es decir, nada se 
puede tocar · · 

, ·' ·, 

5. La experiencia vivida en_el ~drvicio n~ se puede pasar a un ter(,ero 

6. Si el servicio se pr;s~'a i~~d~~Sad~inente n~ se puede "revocar" 
. ', ¡ . ,_ ' ~ . , ' ~' . . . . '. 

. ., .' . }' ... ··,: -~_?' " 

7. Requiere, necesa~arri~nt~, interac~ión' humana 

8. La calidad del s~rvicib d~b~ asegurarse antes de su realización 

9. La calidad en el servicio es en gran parte algo subjetivo 

t"o. La satisfacción del usuario es regularmente, inversamente. ·proporcional al 

número de personas con las que tiene que encontrarse para obtener la 

prestación del servicio, es decir, que inteíVienen muchas.más personas de las 

que consulta en principio, quienes determinan si .es alcanzado el objetivo de 

servir. 

El resultado de la interacción entre el contribuyente X I~ organización, motivado 

por un servicio eficiente, dará una hnpresió~ pOsitiva lo que ayudará a alcanzar los 

objetivos particulares del. individuo y de la institución. 



No obstante que muchos cambios, sobre todo de simplificación administrativa, son 

de competencia de autoridades superiores; es decir, forman parte de las pol¡ticas 

·organizacionales y por tanto no podemos promoverlos, en lo que es la imagen de 

comI?etencia y eficiencia en el servicio, mediante la capacitación y promoción de 

una actitud de servicio, hay mucho por hacer. 
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CAPITULO CUARTO 

CASO PRACTICO 

4.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Actualmente el personal que .está al frente de los Módulos de Atención Fiscal, 

como orientadores fiscalés, muestra un deficiente desempeño de sus funciones. 

Existe personal con alto nivel de conocimientos técnicos pero carente de habilidad 

para la atención y trato· al público, falto de elementos prácticos para relacionarse 

con el contribuyente y· .establecer un contacto apropiado para orientarlo. 

Igualmente, _'existe personal con actitud de servicio, positivos pero con una 

preparación técnica insuficiente. 

Al no contar con. los elementos apropiados para dar una atención al contribuyente 

de excelencia. en el sérvicio, es deteriorada la imagen institucional del Estado; 

además al ser los. Orientadores de Módulos de Atención Fiscal un canal de 

comunicación entre el:Estado y los contribuyentes, una calidad en el servicio 

beneficia a una parte y á' ia otra. 

4.2. ALTERNATIVA DE SOLUCION PROPUESTA 

: . . 
Propongo un curso de cápacitación que sencibilice al personal sobre el cambio de 

actitud hacia tac calidad de servicio que se presta, comprometiéndose con los 

objetivos dela. institución; además de un programa de evaluación y seguimiento 

sobre los resultados del curso, que pennita identificar las necesidades de 

capacitación continua del Orientador Fiscal. 

Habría la posibilidad de hacer reclutamiento y selección de personal que cubra el 

perfil necesario para ocupar estos puestos, pero existen políticas internas que 

impiden esta acción ya que recientemente fueron congeladas las plazas por lo que 
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resulta imposible esta alternativa. Hay que considerar también que en la 

.Administración .de los .Recursos Humanos, dentro de las características de los 
mismos nos dice ·que. el total'de los "recursos humanos de un país o de una 

organización en un. momento. dado pueden ser .i11creme111ado.1·. Básicamente, 

existen dos formas para tal fin: • desí::übrimi~nw y /11e)oraí!1ie1;ti;, En el primer caso 
se trata de poner de manifiesto aqu~llas habilidades e intere~e; desconÓcidos por 

las personas; para ello; u~ auxiliar ~aliosó son los Íest psico/ógidos y la orie11tació11 
profesional: . Eri lá segunda situ.adón; se trata de' "prÓ1mrcionar mayores 

conocimientos, experienCias y nuevas ideas; etc., a tray_és de la ecllicació11, la 

capacitación y el desa;ro//o. 

' ' ·-· - .'.--"--

Además los recursos humanos son escasos; no tod~ mu~:<l¿ poÁee las mismas 
habilidades y conocimientos; y en el caso espeéitico de los servidores públicos: la 

experiencia. 

Es necesario incrementar el Area Abierta de su personalidatltfin de:hac~r mejores 

seres humanos con actitud de servicio y comprometidos a dar.atención de calidad. 

TITULO DEL CURSO 

"SERHDOR DE ÚCEf.ENCIA " 

OBJETIVO DEL CURSO 

"Formar al personal adecuado para da~ uff servicio_de excelencia en orientación 

fiscal, que permita dar una im~gen institucional y de los Servidores Públicos de 

calidad" 

--



4.3. CURSO DE CAPACITACION 

SERVIDOR DE EXCELENCIA 



4<) 

OBJETIVO 

AL FINAL DEL CURSO EL ORIENTADOR CONTARA CON LOS 

ELEMENTOS BASICOS PARA PROPORCIONAR UNA ÁTENCION Y 

TRATO DE CALIDAD AL CONTRIBUY.ENTE, PROCURANDO LA 

EXCELENCIA EN EL SERVICIO. 
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INTROOUCCION 

Ser orientador fiscal es tener calidad en el servicio que se proporciona al 

contribuyente y forma parte importante de la misión de la Administración General 

de Recaudación que es: " Ayudar al contribuyente a cumplir con sus obligaciones 
fiscales de una manera sencilla y oportuna ". 

Cuando el desarrollo de la función del Orientador Fiscal.sea ·de'exc.elencia se 

logrará que esta misión se cumpla y mejore en gran parte la imagen institucional de 

la Secretaria. 
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TIEMPO PARA Bf,'11.!ZAU AC7W!DAIJ ¡ 

l. SER.VIDORES PUBLICOS 

1.1. RELACION ENTRE EL ESTADO Y SUS SERVIDORES 
PUBLICOS 

Esta relación se hace necesaria cuando e_l É~tado cdl11o organización administrativa 
requiere de personas que asuman,Ia calÍdadde fi.mcio~arios o einpleados públicos, 

quienes aportan una actividad ÍntelectÚáJ o ma~uál p¡ra ~tender los propósitos del 
Estado, es decir, para que -sean -~¡: medio por el~ cual el Estado sirve a los 
ciudadanos en general., 

Una vez un hombre que se acercó a un lugar donde había una obra en construcción 
y preguntó a una de las personas que ahi trabajaban ¿qut! haces? y la respuesta fué 

¿no 1•e.1·?, estoy pegando ladrillo.I". El hombre caminó un poco más y repitió la 

pregunta a otra persona, quién le respondió Bueno, pues lemmo una pared. Más 

adelante, el hombre planteó la misma pregunta a otro trabajador, quien le dijo;Ah! 

pues yo estc~P con1·truyendo una ca/edra/ y al hablar reflejaba un gran orgullo. 

Cabe aclarar que las tres personas eran albañiles y estaban haciendo exactamente lo 

mismo. 

Esta historia sale a colación porque cada uno de nosotros vemos nuestro trabajo 
desde una perspectiva diferente. Trabajo, según el diccionario significa: ocuparse 

en 1111 ejercicio 11 obra: /1111cio11ar ac1fra111e111e; producir 1111 interés. 

Y para ti ¿Qué e:f e/ /rahajo?. 

No podemos negar que el trabajo es una actividad cotidiana que consume una 

tercera parte de nuestro tiempo (o más} y que podemos aprovehár o perder, 

disfrutar osufiir, o simplemente ... dejar pasar. 



A través de esta actividad obtenemos Jos medios para satisfacer nuestras 
necesidades básicas. Y· sociales~ 'ya que nos permite conocer a otras personas e 
intercambiar ideas. · 

En nuestro caso; el Éstadp ,e~ quiel1 proporciona trabajo por Jo que existe una 
interdependencia con Ji:is S,ervidores Públicos. 

1.2. FUNCION SOCIAL DEL ~ER VIDÜR PUBLICO . . 

En las economias d~,m¡J'¿~d~: ;ds ilTlpu~~tos ~oÍÍ·el iñ~ciid deÍ Estaaó de obtener 

recursos financie~ospara atender sus fines, Íinjiue~t~s que se~Íín pagados por Jos 
particulares. 

El objetivo de Ja'Aclministráción Pública es lograr el cumplimiento cabal, esto es, 
que se cumpla de manera verdadera, integra y oportuna. Debe entenderse por 

verdadera, que Jos héchos y Jos valores declarados para detenninar el impuesto 

sean Jos reales; por íntegra, que se declaran todos los hechos y valores que deben 

declararse y por opoituna que la obligación se satisface en el plazo establecido para 

hacerlo. 

El objetivo de Administración es también que los contribuyentes cumplan 
espontáneamente sus obligaciones, para Jo cual deberá desarrollar una política de 

acción que Je permita' inducir a Jos contribuyentes que cumplen a perseverar en ese 
cumplimiento y a· los que no Jo hacen inducirlos gradualmente a mejorar su nivel de 

cumplimiento hasta alcanzarlo. 

Cumplir con nuestras obligaciones fiscales es un deber de todos, ya que los 
beneficios de Ja tributación oportuna determinan un bienestar social para todos los 

ciudadanos que formamos parte de éste país. 
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1.3. LOS SERV1DORES PUBLJCOS EN SU FUNCION DE 
ORIENTADORES FISCALES 

Nosotros como Servidores • ~úblicos ~a cargo de la 'orientación fiscal . de los 

contribuyentes, formamos parte i~port~Íitede lafünción pública del Estado ya que. 

de nuestra actitud· comp~omeiida· con :ios ,bbjetivcis dti:1a orgariiza~ión; depende 
alcanzar nuestros propios ~bj~Íl~o~ de tr~bajo: ·. ·. · . ·· · 

.· ' .. ,._·"_.,.·: 

1.3.1. IMPORT ANCfA DEL ORI~~~ADOR Fl~~AL 
:·:·~ -. '· ~- -: ~ ··:··· 

, .,; - --~- •'·t' ." 

En Ja mayoría de los casos el único colllacto per~cinaI que tlene el éontribuy~nte 
con la Secretaría de Hacienda y Crédit~'Público;'ésd orientador de Módulos, de 

ahí la importancia de las funcio~es que desempeña y. la ~alicl~d del servicio que 
proporciona. ...:- · .. :.;·.~: ,~\1 ~ · 

El Orientador Fiscal debe reunir las c~ra~t.e~is:icas siguientes: 

O CONDUCTA 

:. : . . - . -~-

º CONOCIMfENTb DE LOS TRAMITES.FfSCALES 

- -. ---;. 

O CALIDAD DE SERVICIO.· 

O RESPONSABILIDAD 

O CUIDADO DEL MATERIAL DE TRABAJO 
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1.3.2. FUNCIONES. DE LOS ORIENTADORES FISCALES 

-. ·· ... "', : ·: ... _· . 

En los Módulos de Recepción de Trámites. Fiscales ubicados en SEPOMEX, 
cámaras de Comercio e Industriales, tle~~ri la~ sigúietites funci()nes: 

, .. _ :. . ,·' >:- ;·.·- . ;·; ,· .· : .. : 

• Orientar a los contiibuyent~s 'sobre sus trámites fiscales 

~ Direccionar alas ~ont:i~Üyent~s a los libros~ecinsulta ..•..•. 

• Entregar úecibir sobr~s fis~lll~s para qÜé los ~ontribuye~Íes uedan re~lizar sus 
trámites fiscales a iravés,d~I BLlzóii Fl~c~i ; ... ~. · . · 

·r:: .- - ·" . 
Reportar fallas a la Aa~ÍnistraciÓ~ Local de,RecaudáciÓn del equipo de 
cómputo ydelrelojfrallqué~dor 

• Solicitar a la Administración L~cal de Reéaudación el lllateriáÍ necesario para el 
buen funcionamiento de los Módulos. 

En Módulos de Atendón·Fis~al ubicados. en la~•;.A.dministraciories Locales de 

Recaudación, tienen por funCionés: 

Orientar a los contribuyentes ,sobre sJs t~~:~ifo~ fiscales 

• Direccionar a los cont~buyeht~s ~ los iibr()s d~ ~olJ~Últa 
->> ··'fr:•. 

• Aseso ria para el llenado 'de d~cl:ar~~io~es; a~í cdmo para el cumplimiento formal 

de obligaciones 

• Información al contribuyente sobre Ja ~ituación de cada uno de sus trámites 
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• Dar servicios en ventanilla para dar solventación a trámites fiscales 

. ·. . -
Ademas en estos M.ódulos exisíen ventanillas de servicios en las cuales se pueden 
efectuar trámites tales c~mo: . 

'. - ' ' .. - ·-"•; ~-. . ,. ·-~' :. ' 
• Entrega de etiquetas con código dé barras 

• Constancia de foscripciÓn a~ie lá Secr~tiuia cÍé Hacienda y Crédito Público - ,_. - - ·••' 

• Cheques expedidos al contribuyente, devueltos por el correo (por devoluciones 
automáticas) 

• Comprobante de marbetes 

• Aclaraciones de dudas sobre el pago de multas y requerimientos notificados 



2. ORIENTADORES FISCALES COMO COMUNICADORES SOCIALES 

2.1.ELEMENTOS DEL PROCESO.DE COMUNJCACION 

EMISOR' 

Es la persona que emite el mensaje 

~ 

~ MENSAJE 

Es la definición preéisa d.e lo que se quiere decir 

RECEPTOR 

Es la persona que recibe el mensaj~ y capta la información 

transmitida .· 

/ coofoo 
' • r • 

Puede ser por medio de pálabras;'sigrios, escritura, 
. . : -. ' 

dibujos, gestos, actitudes, etc. 



MEDIO 

Se selecciona de acuerdo a la información que deseamos trasmitir 

RESPUESTA. 

Es la retroalimentación y la parte más, importante para determinar 

' el éxito o fracaso de la comunÍéaciém 

CARACTERISTI~.b~Q!JE G_l;:NERAN UNA RETROALIMENT ACION 

. PRODUCTIVA 

I. Expresión directa y no indirecta de los sentimientos 

2. Describir conductas; en vez de atribuir o interpretar motivos 

3. Aceptar realidades; ~ri I~g~~~e~~~luarÍas 

4. Especificar, en vez de.geiiéraHza~ . 

5. Respetar la libertad individual de elegir n~ cambiar, en lugar de presionar para 

lograr el cambio 

6. Inmediato, en vez de pospuesto 
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7. Centrado en- eventos compartidos p 1 or e grupo, en lugar de situaciones 
externas al grupo 

Los mensajes que emitimos c~mo prientador~s Fisc~les_estall orientados hacia la 

persuación del contribuyente ~ara qúe ~u_mpl~·c~.~.slÚ;,obliga~iOn~sfisc,ales. por Jo 

que debemos evaluarnos co~o.comuriicador,es a·~.n de identificar nüe~tros pu~tos 
fuertes, para aprovecharlos' mejor; ·así •. conío de 'nuestras .· carenci.as; a ''fin . de 
mejorarlas. 

2.2. BARRERAS DE LA COMUNICACION 

1) COMPl.E./IDAD 

Los impuestos en el presente han evolucionado adqui.riendo mucho mayor 

racionalidad económica, pero al mismo !iempo se han tomado más complejos y 

de aplicación masiva. 

Esto repercute en la claridad ysenciUeÚca~act~~iti~as fimd~mentales para que 

haya una buena comunicación) d~I ~e~s~je' y po; sup~estó de ia buena 

orientación que proporcionan l~s olient~clores. 

2) CONOC!MIENTOSif N HÓivtOGENE!DAD 

Esto se refiere a la comunicación interna de la organización que permita contar 

con el conocimiento sobre una situación, tanto en las áreas operativas o 

involucradas en el Registro Federal de Contribuyentes, Control de Obligaciones 

o Cobranza; como en Ja información que se da al contribuyente en los Módulos 

de Atención Fiscal a través de los orientadores. 
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3) PSICOLOG!CAS 

Hay muchos factores mentales que impiden aceptar o comprender una ·idea, 
algunos de ellos son: 

• No tener en cuenta el punto de vista de los demás 

•. \, ,.:.:·· '·: 

• Preocupación o emociones ájenas al trabajo 

• Timidez 

• Explicaciones insuficientes. 

• Sobrevaloración de sí mismos 

Algunas de las ca~sas que contribuyen a formar barreras psicológicas son: 

• Alto status (títülor 

• Poder para emplear o despedir 

• Uso de sarcasmo 

• Actitud despótica 

• Criticas punzantes 
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• Uso de conocimientos precisos y detallados 

• Facilidad en el uso dellenguaje 

• Maneras demasiado fohnal~s 

• Apariencia fisi.ca impon~nte 

• Interrumpir a los demás cuando hablan 

4) BARRERAS ADMINISTRA 71VAS 

Son las causadas por las estructuras organizacionales; mala planeación y 

deficiente operación de los canales. He aqüi algunas recomendaciones que 

pueden ayudar a salvar algunos de los tipos dé barreras administrativas: 
'·';. ·, 

. . 

a) Aclaración anticipada de toda id~a~ antes de c~n1u~icarl~. 
: '-:.1 . \'~ : >' 

b) Interés en la retroalimentación; o~~averific~nid ~e~sajese recibió bien o no 

o si la reacción délr~Je~ÍÍJre~ ¡~:'<l;~~~d~'!éstri sirve; pa~adete~ta~ las posibles 
' - . ' ·~. .·.: ~ ';._' .- .' ! ,··:' .-, ' _' ::·;·~. ::· . -·-, \~ "'.'. (¿ ,< •• ";. ,: • '.\ - .... ·.,' •• - - ( • 

barreras formadas durante el proceso de lá corimnicaci~ri. 
' .. ,)·'. -- .,. ; ,. ' ·.. . ;.;~·;•. , ... 

;·.:_ ':).:·,"' 

e) Precisar la ve~dáderii~íi~lida~cieYa·infa~~~ciÓ~~;~~·~á~·icafT .L 
' ·--.lo:.~.~( !_~-; >Í1"'''.; .;-~ ~··:1:'~~- • ,-:·,\'>· .. ( 

d) Conocimiento d~lsignifi¿~dcipr~ciso de' Jo~ C:o~~~ptos, p~ra eliminar malos 

entendidos. 

e) Utilización de lenguaje sencillo y directo. 
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1) Empleo de múltiples canales de comunicación, afin de ase&'Urarse de que Ja 
información lleg~e ha_sta donde nos hemos propuesto.-

' . •: 

g) Apr~vechamien.to oportuno d~ l~s situaéione, para:tra~smitir el mensaje, pues 
las circunstancias,eni?tivas en_ qué se encuentre el re~eptor pueden alterar el 
contenido del mensaje; · · 

2.3. EL ARTE DE HABLAR Y ESCUCHAR 

HABLAR 

MENSAJE (RETROALIMENTACION) 

ESCUCHAR 

Beneficios de escuchar: 

El contribuyente n.os -dará _todos Jos -elementos para darle una orientación 
eficiente. 

Podremos tener1.1n p_anor_ama sobre su problema que nos dará pauta a sug_erir o 

persuadir!~ hada el cumplimiento de obligaciones oportuna: 

Nos permitirá darle confianza de que sea sincero y nos dé la información, asi 

como que nos de Ja pauta a preguntarle sobre el tema. 

Al escuchar y dar el tiempo necesario para recibir el mensaje podremos dar 

lugar a la retroalimen~ación Jo que hará que la comunicación sea eficiente. 
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Repercusiones al·no escuchar: 

Mostraremos una falta de atención que influirá en una mala imagen propia e 

institucional ·afectand() seria111ente la relación entre el Est.ado y el. contribuyente . 

... 
Al no atender al contribuyente correctamente proporcionaremos una 

orientación deficiente qúe. repercutirá en el cumplimiérito .de ~bliga~iones, o 

bien que sea a destiempo provocando problemas po~t~rl~res para el 

contribuyente. Ej. multas o requerimientos. 

Al haber una mala orientación provocaremos que el contribuy~nte regrese al 

Módulo de Atención Fiscal, con una actitud agresiva o de inconformidad por la 

mala atención provocando además una carga de trabajo i~necesario. 
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3. RELACIONES PUBLICAS INTERNAS Y EXTERNAS 

Las Relaciones Públicas se establecen entre directivos y empleados, buscan una 

comunicación reciproca entre ambos, que tienda a lograr que el· personal de la 

organización colabore satisfecho con ella y, por tanto, sus actitudes hacia la 

empresa sean positivas mediante la aportación de todo su apoyo. 

El personal es un importantísimo transmisor de la imagen de la organización hacia 

otros públicos, a quienes lógicamente transmitirá la misma imagen que él reciba. 

Unas malas relaciones internas no pueden originar unas buenas relaciones externas; 

el personal de la organización debe ser el primero en saber lo que va a emprender, 

cómo se va a realizar y por qué. 

T/F.Ji.,f PO PARA llF-..ll/ZAR ACTWIDAD ./ 

I/,F.MPO PAFIA l/F,A/.IZAR ACTll '/DAD 5 

3.1. TIPOS DE PERSONALIDAD Y COMO MANEJARLAS 

Los contribuyentes que acuden a los Módulos no siempre sonigualmente fácil o 

dificil de tratar por lo que debemos identificar la personalidad de cada uno para 

saber la manera de tratarlos. 

· .· E_.LJIMIDO . 

Darle confianza en que podemós ayudarlo;· escuchando y dándole todos los 

elementos para resolver su problema, duda o inquietud. 
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EL PLA T!CON . 

Escucharlo Y procurar que terga clara la situación por. lo que acudió al Módulo 

procurando ser escuchado tam~ién por él; niostr~r tacto pa~a que la atención no se 

prolongue haciendole . ver amablemente : que háy más personas esperando se 
atendidos. · · · · .· · · · 

EL EXIGENTE 

Por lo regular este tipo depersona~'.se:Ínuesfran dificiles al explicarsu situación 

por lo que hay que cu~stio~ár!Ós scib¿ela ,misma .procurá~Úreunlr l~s elementos 

necesarios para la solución 'dé ~u. probleril~. dandole razonés en lugar de 

justificaciones: 

EL 11'-fPACIENTE 
-é-·,-·_·.-,~·-'., ·:. ,· -· -

. ' 

Hacerle ver que la orientación se le proporcion~rá en su tumo y el tiempo dedicado 

a cada uno de los contribuyentes .es justamenie é!necesari~ para cada caso, esto de 

una manera amable. 

Aclarar su situación, proporcionándole todos l()S. elementos que le ayudaran a 

resolver su p;oblema o duda, enfatizando que esta111os conscie11tes de que le damos 
' '·---·'-·-'=-:-·::---é=~o------:~--·=-c;-·. 

una orientación rear··-

NOTA: Algo importante en el trato al público es dar el tiempo necesario para 

identificar el tipo de actitud con la que se presenta el contribuyente Y ésto se logra 

sabiendo escuchar. 
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3.2. CONFLICTOS Y COMO EVITARLOS 

Cada ocasión en quese prese~t~ ún esÍinmlo (objeto, situación o conducta capaz 

de ocasionar una reacció~) ~ la pers<?nª~ ésta de~ide si el estímulo es: 

a) Agradable, ~~~\/~nie~{e~.interesimie,~decuad<?a slis objetivos, benéfico, 
etc., y por tant.o .de uriavále11~ia"po~ÍÍivá'. . 

- ,-:_:~ .\. ,' - ;: ... ' - .. :.. -. . _;>.: _ -" . - . ·.· -
-:: .. .: 

,:/-·.-.·~- .<;'.: __ , <-' 

b) Nocivo, desagrad~ble,inc~ve~ient{dol~~oso; dañi~o; e~tá en contra de 

sus objetivo, etc.,yporelldese trat.a d.e una ~~tencÍan~g~tíva .. 

c) Indiferente. No clespi;rÍa su.interés, es in?cuoVn~'r~~re~~nta otra . 
reacción qU°e el pe~cibi;l<i y ~nalÍi~~¡;:; cri~ ~aiéíícia C:e~o.' • . . . 

Las valencias son totallente"subje,tivas~ aÍg~ puede~ser atraét~~o para ~n~ persona 

mientras es repulsi~ó para 'otrá.• L¡'rncítivación:para ~cercarse' o acepÍar, o para 

alejarse, evadir o rechazlU',\;onsiiuyen fu~rza~ (o mÓtivacione~) que impelen a la 

conducta. 
.... ·é :<··;.,. 

•e•;""¡ 

~., "-.. --· ·' ,-'., -~-

Puede surgir un conflicto~\cuando é.xiste incofl1pátibilid~d eijtre ~ps' o más .objetos 

o situaciones (estimulas).·· que tiene~ aproximadamente la 'n'iis~~ fuerza. para la 

persona; es decir, cuando está motl~ada en ~I mi¿~o 'gr~d~ para alcanzarlos, aún 

siendo incompatibles,.· 
<:-··. ·1·; -

El conflicto puede° ÓÍigÍ~l"~e tambien cuando eXtiste choqu~. e,nire dos actitudes 

distintas, signifiéa álteracióno d~seqúilibrio de Úna situación. · ·· · 

En la relación que establecemos con los contribuyentes en los Módulos de 

Atención Fiscal, hay grandes tendencias hacia los conflictos, por lo que debemos 

evitarlos, manteniendo una actitud positiva y satisfaciendo las necesidades de 

orientación por lo que los contribuyentes acuden a nosotros. 
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3.3. TIPOS DE PUBLICO 

INTERNO. . Son nuestros compañeros de trabajo independiente de las 
funciones que realizan dentro de la Órganización, a cualquier nivel jerárquico: jefes, 
administrativos, etc. 

EXTERNO Princi~al~eriie ~on 16scontribuyentes que ac.u~en a nosotros a fin 
de orientarios y a~uiene; d~bemcis. dar un trato agr~dabÍe para dar una imagen de 

calidad en el servicio qúé prestaITlós. 
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4. EXCELENCIA EN EL SER VICIO 

4.1. CARACTERISTJCAS DEL SER VICIO 

1. Se produce en el inst~~té de prestarlo 

2. 

::·····:-,.,. 

3. No se puede'd.emostrar· 

4. La persona que recibe el seivicio no tiene nada tangible, es.decir, nada que 
se pueda tocar· · 

5.- La experiencia vivlda ~n ~I servicii no s~ ¡iu~dd ;asar un tercero 
. º·--··.·-·: ; :._.·- ··. ·: ,. : - _ _, .... 

6. Si el serviciase presta }~adecuad~~~nt~ no se puede fe~om 

7. Requiere, necesariament~,inteiadci~ñ hllrnaria 
• _¡. __ _ 

8. La calidad dels~r'vicio debe asegurarse antes de su realización 

9. 

10. La satisfacción del Ll~u~rÍó e~ r~~~ia~ente, inversamente proporcional al 
número de personas ·c~n·Y~s qu~

0

Íien~ que encontrarse para obtener la 

prestación del servicio. 
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4.2. CONCE'.PTO DE EXCELENCIA 

"TENEM()S QUE OBEDECÉRA LA MAS 

GRANDE DE LAS LEYES, LA DEL CAMBIO 
' .'' ,'.;.:._ '. .. >··: .. 

ESA ES LA LEY MAS ~ODEROSA DE LA 

NATURALEZA." 

Edmund Burke 

La excelencia nace de la necesidad de cambiar, mejorar o transformar lo' que existe 
a fin de satisfacer otra necesidad: la de progresar. 

La excelencia es estimular la iniciativa y la creatividad, a .través de programas 

orientados al desarrollo. La excelencia es hacer la·s cosas ló .mejor posible y dejar 
. . . ' ' 

en ellas un sello de calidad, lo que significa ofrecer intérna y externamente ,lo mejor 

de nosotros. 

Para alcanzar la realización de metas, para que los sÚeños.más elevadosse realicen, 

en necesario que: 

"ACTUEMOS 

Una vez definidas nuestras metas y de haber fijado fechas de terminación es 
imperativo tomar los pasos adecuados para realizarlos. Sin la acción es dificil 

que algo se logre. 
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" REALICEMOS TRABAJOS DE CALIDAD Y OPÓRTUNOS 

Es uno de los principios elementales el efect~ar trabajos de calidad y en el 
momento en que se programaron para ser ~'ri~ persona' altamente confiable, 

' ' ,•,. ,' :. ,;,_ -;_ '·•'. e 

t·':.\ 

" TOMEMOS DECISIONES 

Si se requiere• ~ecidir, ··y; ·sea· en, forma individual o . de ·grupo, hagámoslo 
apoyados en laex¡ierÍenda; lo~ coriói:ilTli~~tos y la intuición, 

·:-·\,. ··'< 

-· -· ····- -. - .. ,, 
" GENERE!v!OS LA INICIA TU:'A 

- ,,· ... --

Lo que en un m<lme~Ío e~solo uná idea puede convertirse en algo grandioso, 
Por ello debemos sugerir, ¡llanlear, crear e iniciar, 

" ACEPTT-MOS RESPONSAÚÍUDADES 

Al buscar y acepta/ nuestr~~ . responsabilidades actuales como nuevas 
. ampliamos nuestro ca111ro de. trabajo, nue;tros conocimientos y nuestra 

experiencia. 

Los que nos interesamos en algo y/o en· alguien somos las personas que más 

satisfacciones derivamos de la vida: 
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"' RESPONDAMOS AL EQUIPO 

Demos prioridad a las necesidades del· equipo, de la organización antes que a la 
nuestra. Es muy importante aprender, a trabajar en grupo, a .orientamos hacia . 
en concenso. 

"' DESARROU.&WQSLASHÁBIUDADES DE COMUNICAClON ·· 

Es vital eÍ adecuad~· ~Íln~jo de hi cÓrnuni~aciéÍ~. tanto inter~a como externa; 
verbal como escrita .en el moin.enio oportuno á las pers()nas adecuadas. 

"' SEAMOS PU1VTUAlES. 

La impuntualidad es: una falta de respeto y no es, como algunos creen, ser 

importante. 

"' USFJvfOS NUESTRO SENTIDO COMUN 

En repetidas oc~slones, éste nos ayuda al hablar o al realizar algún proyecto. El 

sentido comÜn puede guiarnos en momentos cruciales. · 

"' BIUNDEMOS RESPETO Y CORTESIA 

· •· · • • 1· 1'nstrucc1·0·· n, . el p. uesto o el nivel Todos los seres humanos sm importar a 
socioeconómico merecen respeto y cortesía. 



"' CUIDEMOS NUESTRA APAIUENCIA 

Hemos de ser pulcros, ordenados, profesionales. Aunque los valores lniernos 

son los más trascendentes,'nuestra ~pariencia también cuenta . 

.. EDUQUEMOS A amos ' 

El enseñar a .~t;~~ e~una acc1on altamente gratificante de la que también 

nosotros aprendem~s: .~ª Sªl.idad T~tal debe aprenderse y nosotros jugamos 
un papel vital en su ense~anza. · 

.. AMPIJEMosNuE:SfR.A cuúúiiA 

Para ser personas integrales hemos de ampliar nuestra cultura general. Nunca 
podemos _decir "sé-lo suficienteº'. · - -- - - · -

4.3. C!RCULOS, DE 'CAL!DAD:,coMO;'MED!O PARA LOGRAR LA 
EXCELENCIA--·· 

- - ' 

El ciclo de De~ing tienecm:no fi~-l~grar la Calidad Total que se aplica a todo tipo 

de actividad que merezc~ mejriramientc:i'. 

El ciclo de Deming se 'compone de cuatro etapas básicas: "planificar", "hace, 

"estudiar" y "actuar". Por ello también se conoce como ciclo PHEA que son las 

iniciales de sus cuatro etapas. Se desarrolla un plan (planificar) dicho plan se 

prueba en pequeña escala o en forma de ensayo (hacer); se estudian los efectos del 

plan (estudiar), y luego se toman las acciones correctivas apropiadas (actuar)_ 

Estas acciones correctivas pueden conducir a un plan nuevo o modificado, de 

modo que el ciclo PHEA es una continua serie ascendente de mejoramiento sin 

término_ 



CICLO DEMING 

Mejoramiento 
sin término 

4.4. BENEFICIOS DE DAR UN SERVl.CIO DE CALIDAD 

• Provocamos el cumplimiento voluntario, proporcionando . al contribuyente 
información confiable y oportuna. 

• Convencemos al contribuyente mediante la. aplicación eficaz de los procesos 
cotidianos de· atención y ·servicio. Mejoramos la imagen de competencia y 

eficiencia del cuerpo de-empleados yfimCionarios, promoviendo una actitud de 

servicio, dando una image~ institucional de confiabilidad en la organización. 

• A través de nuestro trabajo de calidad tenemos la oportunidad de desarrollamos 

como seres humanos. 
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SECCION 

DE 

ACTIVIDADES 

Para lograr el objetivo de este curso es. necesario mostramos tal cual somos 
manifestar nuestra disposición a la enseñanza y al cambio de actitud, 

Y SOBRE TODO SE SINCERO CONTIGO. MISMO 

YA ELLO SE>SEGU!RA, 

COMO LA NOCH~ALD!A, 
QUE NO PUEDES SER FALSO CON NADIE. 

William Shakespeare 
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ACTIVIDAD 1 

Instrucciones: Contesta el siguiente : cuestionario· individualmente, · d'espués 

fonnando parejas, hagan ·.las mismas preguntas a su compañero a fin de 

conocerse mejor y presentarse eÍ ~no ál otro a~te el grupo. 
> • •• • •• ' ,' :·~.- \'·'<- .. ;":', ,. ; _.·: ·.. : : : -

1. ¿Qué es lo que me hac~ 1entir más seguro? 

2. ¿Qué es lo.quem~ll.~7~Antir.111ásinseguro? 
:.·>> 

:1,.'·.-;'. 

3. ¿El hecho más_~igniFcatiyode mividafi.ié? 

4. ¿Qué es lo que más me alegra?. 
- '· : ·_'._· .. ~~·. :. · ... 

5. ¿Qué es lo que má(~e enirisÍese? 

. . 
6. ¿Qué es lo que más_~e gusta en~ontrar en las personas? 

7. ¿Qué es lo que más rechaio d~Ía gente? 
'.- . e:·.~;:. ,: 

',::·-· 

8. ¿Cuál ha sido mi viaJe 111.i~ illteresa~te? 

9. ¿Qué es lo prime~o qÜe de~~Ó lee.r en el periódico?· 
;;.,.-"'.,· . 

11. ¿Cuál es la fruta que más me gusta? 

12. ¿Cuál es el mes que más me gusta? 
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ACTIVIDAD2 

l. ¿Conoce el objetivo y las necesidades de Ja institución? (SHCP) 

2. ¿Qué cree usted que la dependencia espera de su trabajo? 

3. ¿Qué podrá usted aportar para el logro de los objetivos y para cubrir las 

necesidades de la institución? 

4. ¿Cómo piensa que la dependencia podría ayudarle a desarrollar sus 

capacidades? 

5. ¿Cómo cree que puede usted mejorar la imagen del ser\lidor público en esta 

institución? 
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ACTIVIDAD3 

1. Lo que me resulta más satisfactorio al comunicanne es ... 

2. Lo eficaz de mi comunicación es ... (mis puntos fuertes} 

3. Mis limitaciones al comunicarme son ... 

4. Los puntos que necesito y quiero mejorar son ... 

"Cometer un error y no carregirlo 

es otro error". 

CONFUCIO 
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ACTIVIDAD4 

iSlA 
SAUR 

TESIS 
DE LA 

HO DEBE 
BiSUBlECA 

1. ¿Cree usted que existen las Relaciones Públicas en la Secretaria de Hacienda y 
Crédito Público? • 

2. ¿Cuál cree usted que es la imagen de la Secretaria ante el público en general? 

3. ¿Cómo podría usted ',n1ejorar la imagen de la Secretaria y en especial del 

Módulo de Atención donde labora? 

"Por una muestra pequelia 

pode111osj11:garla pieza entera''. 

Cervantes 



Mil 

ACTIVIDADS 

Ante éstas personalidades, ¿Cuáles serías las actividades y actitudes que adoptaría 

ante ellos en Ja orientación? . 

J. El tímido 

2. El platicón 

3. El exigente 

4. El impaciente 

5. El terco 
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ACTlVIDAD6 

1. ¿Qué clase de impresión crea usted.al públic.o y a las personas que tratá 
diariamente? · · 

. . ' 

_ Casi siempre positiya 

_ ·Depende del público o persona 

_ Algunas veces negativa 

Sieinpre negativa 

No sé 

· 2. ¿Cuáles son sus principales obstáculos para tratar adecuadamente al 

público? 

Exceso de trabajo 

Falta de .interés ,~ 

_ El que los demá~ no consideren mi trabajo como algo importante 

_ Problemas personales ajenos al trabajo 

Falta de conocimiento de relaciones humanas 
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_ Mi estado de ánimo 

3. ¿Qué acciones debo tomar para mejorar mi trato con el público? 

"Tenemos que. obedecer a la más 

grande de /a~Úye.v, c/¡,df!I c~imhio 

a es la ley más poderosa de la 

11a111ra/e:a" 

Er./1111111d Burke 
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4.5. CEDULA DE EV ALUACION DEL CURSO Y DEL INSTRUCTOR 

La Calidad fo1a/ 
A.171ira a la pelfecció11, aunque sea i11a/m11:c1h/e. 

Los que la persiguen y persel'l!ra11 se le aproximan más, 
que aquellos cuya pere:a y de.m/ie1110 

los haceu aha11do11ar/a por i11a/ca11:ahle. 
1.0/W CHESTERF/EUJ 

Dependencia que imparte el curso: 
Nombre del curso: SERVIDOR DE EXCELENCIA. 
Nombre del instructor: 
Impartido del: __ de ___ al __ de ___ de 19_. 
Lugar: 
Instrucciones: Lea cuidadosamente y marque con una.~ en la respuesta que 

exprese su opinión sobre el curso. O conteste textualmente 
según el caso. Tu opinión es importante para hacer éste curso 
mejor cada dia. 

ORGANIZACION Y CONTENIDO: 
l. El contenido muestra una secuencia lógica: 

o Si 

o No 
2. Aporta elementos nuevos a su trabajo: 

o Si 

o No 
3. Cree que fué alcanzado el objetivo: 

o Si 

o No 
4. Aplicarás el curso desde hoy: 

o Si 

o No 



5. Donde aplicarás lo aprendido: 

O Mifamilia 

0 Con mis compáñeros de trabajo 

O En mifralÍ~jo 
0 En todo lo anterior 
6. Si tuvieras la oporiuni.dad de participar en la elaboración de éste curso que 

cambiarías, agregarías o quitarías: 

7. Las cfínámícas y cuestionarios fueron los apropiados: 

0 Si 

0 No 

Pero agregáría: -------------------
8. El tiempor füé suficiente para el desarrollo del curso: 

0 Si 

0 No 

!NSTRUCTOR 
I. Propicio .un ambiente de confianza: 

o 
o 
2. 

o 
o 
3. 

o 
o 
4. 

o 
o 

Si 

No .· 
Estableció !adinámica de trabajo: 

Si 
' . . . 

No > _:_'~-<-. _c;c , , ; 
Dominó.el tema y lo cumplió con ex1to: 

Si 

No 
Fué preciso y claro en el vocabulario: 

Si 

No 



5. 

o 
o 
6. 

o 
o 
7. 

o 
o 
8. 
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Promovió Ja participación de los asistentes: 

Si 

No. · . . . . ..... ·. · . 
Mantuvo la atención· y· efinterés del grupo: 

Si · <• 

No ...• _ :(•· ... 
Aclaró dudas a Jos participantes: 

·~ ' . .. ·. '.~ ', .. . . -~·.'. -

Si 

Nó , . .. ·• 
Logró lós objeti".Ós planeados: 

0 Si 

0 No 
COMENTARIOS: 
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4.6. RECOMENDACIONES PARA EL rNSTRUCTOR 

Didáctica en su significa~o más simple es eiARTE DE ENSEÑAR, sin embargo, 

enseñar, . no s6Jam.~ilte signifid~ 1/tr~ii~ml~lcm' d~ c~nocimientos a un individuo 

para que adquie.r~ un apHndi~aj~hi~~ ~ú~ también reúne una. serie de técnicas y 
. . . . . ' ,·'. . : '.·· ··:,, ~'. ~' ' . -

metodologías que sirven! como herra~ientas a un instrú-ctor o profe~or en la 
... -·' .. :---: "".'.·: . . -.-:''.'.' " ~ ':. {'"'.-: '". ,. 

educación de un 'estudiaiu'e: ·. · 

.. , 

En la iníroducciónali~r:~: el'i~structor debe propiciar un ambiente de confianza y 

cordialidad, pa~~ irlÍ~o~ánte ~~ra Ía educación. Por fo .. qu~. en .. la ··dinámica o 

actividad, un~ esÍmp~rt~~te para ir fotegrand~ al grupo,·id~ntificar la personalidad 

de cada uno de los participante~. 
- ~ :~:·~~,: _·'{ ._·-._. -, 

El instructor débe con~cer a sus estudiantes, debido a ;,_que, tiene_' gente con 
< ·, '~ 

diferentes liabilidad~ii y conoéimienÍos. '•El instruct~r siempre deberá . proteger el 

ego de los partici~~nt~s/ nÓ e1}!Jyo. El ,in~t~~tor 'd~~~ s~~ ~u; buen observador, 

sobre. todo e~ J~~ p;i~er~~:fa~~s efe I~ ~hi~e Y;; p~de¿ déterrninaÍel ·.nivel de 

experiencia de c~da ~n6, a;i co;o; identifica!' ~1. tip6. de, pmonalidad que tienen a 

fin de poder motivari~s h;cia e'i cam?io de actitud qué deoe ha_ber para ser un 

servidor de ~xcel~~~ia':· · 

En Ja mayoría de las ocasiones, con sólo ver donde se sienta un estudiante, un 

instructor puede deducir aspectos de su personalidad y como se desenvuelve en su 

trabajo. 
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COMO MOTIVAR A LOS ESTUDIANTES 

l. Identificar a l.os est~diantes J~e .~~ quie~en aprender .. 

2. Mostrar a los. eswdiant~s el~Jlordb l~o~'~gj¿tivosdel curso par~que ellos 

. ·~. ¡ • 

:·;'.:, ~; . : ; -
·,:; 

3. Identificar plename~te 1~~ ~~iesidades ~e~le~ de los estudi~nte~ ~cerca del 

curso,· es clecir/io ~u~ ~-~~er~ri dééÍ, 
. ";-._~:·~.~~--.·_; f~--,_·.: . -''"' ~ 

4. Formular objetivos;t?1p~dfic6s q~edescriban espectativas de Íos estudiantes 

:: .: ~· 
¡ 

En el desarrollo de las s~sion.es dentro ~e I~ dináiTiica que .se, genera en ellas, los 

participantes pueden~.eaccionar.en. dive'rs~s formas, algunas .no siem¡Íre favorables 

para los objetiv~s del ~~rsi:>,Es imtO'nces' cúando l~s.actfrúde~; conducta y recursos 

del instructor deben. entrar.en.jueg~?a fin ae ~~~~rar,I~~ slt~.~~.ionesdificiles,. sin 

detrimento del respeto por ~i mismo y por el g~po:.: 

Enseguida se ejemplifican ciertos tipos de condu~ta°-qÍie e~ ócasiünes emiten los 
- . . . 

integrantes de un grupo y se ·sugieren, algunas . de las. posibles respuestas del 

instructor. 
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PARTICIPANTES INSTRUCTOR 

1. El que quiere imponer sus opiniones. • Resaltar que su opinión es tan válida 

como la de. otros cÓmpañeros y no la 

verdad única: 

- Animar al. resto dél grupo a comentar 

libremente / 1ai< opiniones · ·de éste 

- Dejar• que el resto de los integrantes 
- -. --,- '· 

del grupo se ocupén d~ él. 

•. Proporcionar; más confianza a los 

demás panicipantes, con objeto de que 

no se dejen influir por él. 



2. El que discute hasta el mínimo - Mantener. la calma. El instructor no 

detalle debe desesperárse. 

- Pregunt~r al participante . cuál es el 

sentido, d~ ~u~oínentari~~ qúé. pretende 

o qué des,eap~~poner. 

y . 1 • ,' : • ' 

- Impedir que el grupo' se involucre y 

tome : pártido.: Esta no es una 

competencia entre dos personas. 

3. El que quiere hablar en todo - Fijar' normas .. con el grupo para que 

momento. nadie hable sobre el mismo . tema más 

allá de cierto limite. de tiempo. 

- Proceder con calma, PªIª interrumpir 

al participante, a .• ~~ de solicitar 

comentários al resto del grupo. 



4. El que se muestra escéptico. 

5. El susceptible. 

l)f) 

- Si esta persona interviene inicialmente, 

puede estropear' la reunión. Por ello 

· conviene: 

-'" ·, ~. - : -
. - . ~ 

• Pregiintár, co~ ~ucho tacto, qué 

opina:·que es-lo due considera que 

no va a resultar, o' bien aclarar el 
._. •'. 

motivo de'su escepticismo. 

• Señalar qü~ el logro de los objetivos 

dep~nde d~I ~rada en que el grupo 

participe:·:>-

- Ser tolerante en prindpio 

-Traiar de'· conocer cuáles son sus 

opiniones. 

-Estimular su participación sin censurar 

sus errores. 



6. El que no participá. · 
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- Decirle con amabilidad que es 

importante que participe. 

- Mirarle con frecuencia y hacerle 

preguntas o comentarios para lograr 

que intervenga, sin que para esto se 

sienta presionado. 

Hacerle comentarios: : : favorab.les 

cuando participe. 

- Y desde luego, al comienzo del curso, 

solicitar al grupo un compromiso de 

participación. 



7. El que agrede. - Preguntarle, en forma, directa pero 

amable, en qué aspectos . no'· está. de 

acuerdo o ~u<Íle; le disgust~n 

- Repetir algunos ae los nieJJsajes que él 
·; ~(· 

proporcione; a ·fin: de, que: perciba . su 

agresividad · . 

: : ~ ' . . ' . 

. e Evit~r las polé~kas inútiles 

- Comentar que hi experiencia puede ser 

útil a los demás aunque quizá no para 

él. 

- Preguntar al grupo su opinión 

- Hablar con franqueza y no rehuir al 

participante agresivo 



8. El que pregunta continuamente. - Controlar sus intervenciones: 

Hay preguntas ; que ayudan a que el 

gi-upo • a~lare' o ~mplie. su información, 

pero existen· ofras fuera de contexto o 

intrascendentes que sólo restan tiempo 

e interés a la sesión. En este caso es 

mejor comentar que después de la 

misma se aclararán dudas. 

- Utilizar cieno tiempo, al final de la 

sesión, para formular preguntas y 

contestarlas 

- Solicitar a alguno de los participantes 

que responda al compañero que 

interroga. 
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. 9. El que hace bromas a costa de los C 
- omentar. que las bromas .son 

demás. 
agradables y que se comprende su buen 

humor, pero que e.s'conveniente que no 

afecten a los integr~~tes del grupo. 

-.· ' :·~·-~ .-_ ;:~~.·<- ··'.: ... ' 

- 1 ndicaral resto. del grupo que más 

tarde hab~á tie~po, para brqmear, . pero 

que • por I~ · p~b~tii. h~~·:~ue continuar 

cqn él desarró1í6i1~1~~rn~ 

'' ,-, ·¡ 

- Puntualiza~ :_que :_el.• grupo y el 

instructor -tienen .el compromiso de 

lograr los objetivos del curso 

4. 7. SEGUIMIENTO POST-EVALUA TORIO 

Como resaltamos 'en el.tema de la Calidad Total, esta es un proceso infinito el cual 
-· .. ,.,-.-- ' - -

debe tener u!I c~~Íin~CÍ seg~imiento';sobre los r~sultados a fin de evaluar el 

desempeño d~ los ~~e~t~dor~s pa~a ide~tiiicar su capacidad de orientar de manera 

eficiente influyendo asi sobre la Imagen Institucional de la organización. 

Es necesaria una continua supervisión sobre el trabajo, mediante la evaluación del 

desempeño, detectar necesidades de una nueva capacitación, una plática personal, 



una formación técnica o bien, tomar la decisión de moverlo del puesto por 

conductas no propias para ser Orientador Fiscal. 
• ; ~ > 

Esto nos permitirá .tener un 8ruPº de Orieníadllres Fi~cales de calidad: 

1. Con una. presentáción pérs~IÍal p~lcra. 

2. Conduc.ta d~ ;espeto ha~ia s~s ~Of!!paileros;público en general y por si 

mismo.·· 

3. Demuestre honrad~z, Íné:apaz cÍe
0

prest~rse a la corrupción. 

4. 

5. 

. .. ·.:,:.:;'.:.. ', ," - ' 

Con dominio sobre las situaci~nes que se presenten en los Módulos. 

6. Que tenga u~~ asiste_ricia cllnstante. 
--_·,,,_.:.-.~.:O- '~' 

7. Demuestre iniciativa .. hacia el mejora~iento en el trabajo. 
. . _, --··· ' . 

8. 

9. Interesados en mantener una buena comunicación con su compañeros. 

JO. Eficiencia al alcanzar los objetivos preestablecidos eficazmente. 



A fin de establecer un. ¡iarámetro sobre el estilo de relaciones interpersonales de los 

Orientadores Fiscale$ nos auxiliaremos del cuestionariq de SHULTZ o FlRO; el 

cual será útil para la tomá de: decisiones en )a ev~lúaci~n del desempeño de los 

orientadores. · 

FIRO 

(SHULTZ) 

INSTRUCCIONES: 

Este cuestionario eslá dise1iado pam explorar cuál es la manera en c¡ue 11s1ed 

interac11ía COI/ las demás personas. No existe// re~p11estas correc/as·o illcorrec/as 

ya que cada persm;a liene su forma particular de comport~rse, di ch~ forma es la 

que se /rala de reflejar a través de éste ins1r111nento, ;. '·, 

'.: _.'. ·,:_ .. ' ·:: .. ,:~>-_,· ... ·:-~:-:~::; .· ¡ :_.~~ 
Aig1111as.veces se contestan laspreg1111/as pe11sá;ido,e;/eÍ:i·~n;;~,rta~1ie1110 ideal, 

!,_-~. ,. :,,.-,~' 

en lo que se cree q11e deh~ hacer. Wo es es16 loq11e sli'fe pfiie7Coliteste 1al como 

11sted ac11ía 11or111al yhabi11mltne1it~.; \ 
0

:: '~'.\ .;~/ X. ·~.· · ·< 

Alg111ias preguntas pueden parecerse etl/re si. No obsta/lle, cada 11na es diferel//e, 

col//éstelas independienteme/l/e sin poner a1e11ció11 a las o/ras. No hay límile de 

tiempo, pero 110 piense 11111cho al conteslar. 
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Para cada frase, decida cuál 11! la sig11ie111es re.1p11estas es la que mejor se aplica 

a usted Ponga el número de la re~¡mesta en la linea lo,·ali:ada a la i:quierda de 
la frase. 

l. Siempre 4. Ocasionalmente 

2. A menudo 5. Rara vez 

J.Algunas veces 6. Nunca 

l. 

2. 

3. 

.4. 

5. 

6. 

7. 

Tratode relacionarme con los demás. 

Dejo que ot~as personas decidan que hacer. 

Me junto con gílJ.POS.' 

Trato dJ· tener relá~iÓ~es cercanas con las. personas . 

Tiendo a afiliarme a organiz~ciones de ~arácter social cuando 

hajioporlimidad · ·····• 

Dejo que otras personas influencien fuertemente mis actos. 

Trato de ser incluido en actividades sociales informales. 



8. Trato de tener relaciones personales cercanas con los demás~ 

9. Trato de incluir a otrasper~onas en mls planes. 

1 O. Dejo que' otras pe;.sonas cont'r~le~ mis actos. 

11. Trato de temir geni~'~e~áid~~i. 

12. Trato de ser cercano e intimo.con la gente. 

13. Cuando la gente hace_ cosas eri grupo tiendo a uninme a ellos. 

14. Fácilm~nt~ me'ctejo g~iar p~r ios de~ás. 

15. Trato de evitar estar sólo. 

16. Trato de participar en actividades de grupo. 
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Escoja una de las siguiellles respuestas para completar cada una de las oraciones 

citadas a co11ti1111aciá11: 

l. Casi todos 4. Poc.as personas 

2. Mu chas personas 5'. U na o dos personas 

3. Algunas personas · ·6. Nadie 

17. Trato d~ ser. amigable con ... 

1 s .. Dejo c¡ué .. ó decid~nqué hacer 

19. Mis rela~iones' personales .son fri~sy distantes con ... 

. . . 

20. . Dejoque.,.·se encargu:n d~las cosas 

':.- ,- ":'/,; :>:): ._ 

21. Tra;o detener. relácio~e~ ce~canas con.,. 

,. 

22. Dejo qué~.7 fofl~lin~ieri fuén~-rri~nie mis actos 

:. .. : ··. ·, ·:-~.- ~L:'.. ·:'.~::· 
. : ¡'., ·:" ". ~-- ~' i' 

23. Trato de ser personal y estar cerca de ... 

24. Permito que ... controlen mis actos 
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25. Actúo frío y distante con ... 

26. Fácilmenteme dejo guiar por .. ; 

27. Trato de tener relaciones personal~s y cercanas con ... 

Escoj(/ ////(/ de /(/.\' 6 posihilid(/des pam cm11ple1(/r c:ad(/ 1111(/ de /(Is siguientes 

or(lciones: 

l. Cási todos 4. Pocas personas 

2. Muchas personas 5. Una o dos personas 

3. Algunas personas 6. Nadie 

28. Me gusia que ... me irÍvÍtena ha~er cosas 

29.. Me gusta qu~ ... ÍcÍÍien f.erc~ e intimiden conmigo 

30. Me gusta influir fuertemente las acciones de ... 

31. Me gusta que ... me inviten a unirme a sus actividades 
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32. Me gusta que ... actúen cercanos de mi 

33. Trato de cincargarme de Ías 'cosas cu~ndo estoy con ... 
• . • . -~ - • -· . ,_ . '. ". » • . . • 

34. Me gusta que.:: inÚ~ciÚyan~n ~~s,acÚvidades , 

35. Me gusfa que ... sean fríos y distaiíies conmigo 

· 36. Trato de hacér qu~.;; hákanla~cosa~ de la man~ra que a mí me 
- ' ·~ 

, .. 

gusta hacerlas 

37. Me gusta que .. )nepi4a~~~e Y,~ participe e~ su~ discusiones 

38. Me gusta que ... ;actúen amistosamente conmigo .. 

.. _- - :--:\':, :.;:-~·_.-'.::·.<·_- \ ' 
39. Me gusta que: .. me inviten aparticipar en sus actividades 

40. Me gusta q.ue ... sean distantes conmigo 
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Escoja 1111a de· las 6 re.1p11estas para completar cada una de las siglliellles 

oraciones: 

l. Siempre 4. Ocasionalmente 

2. A menud.o 5. Rara vez 

J. Algunas veces 6, Nunca 

- - ' -· .-

41. . Tratci°cle se?do.;;i.ná~ie cliand.o estoy con Ja gente 

.:·\.. ., 

42. M~·gusía q~e J~ gent;mé'\~~ii~·á hacer .. éos~s 

43. Me gusta que.la genteacuie cercana a mi 

44. Trato que otm pmorÍas hagas las cosasqu~ deseo que hagan 

45. Me gusta que la ie~t~ rlle·f~~ite áa~i~ea ~~s a~tividades 
•'. I',:· .··,'·", 

46. 

47. Trato de influir fuertemente en las acciones de otras gentes 

48. Me gusta que Ja gente me incluya en sus actividades 
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49. Me gusta que la gente actúe cerca e íntima conmigo 

50. . Trato de encargarrn~ de .las cosas cuand.o estoy con otros 

51. Me gusta q~~ la gentenÍe invite'aparti~ipar en sus actividades 
,_,. . .' }.~e' "::,;> ,;,;,,,'· -• :;, :~.'.:;:~·," 

52. Me g~sta qll~ la g7~té actúe cii~ta11í~ conmigo 
"(·''· 

53. 

' .' _.f·.: : 

54. Me encargo de las cosas cu~ndo estoy con otros 



Para obtener los resultados de éste instrumento: 

1-2 

3 1-2 

5. 

7 '' 1-2 

9 4-5-6 

11 1-2 

13 1-2 

15 
4-5-6 

16 54 1-2 27 1-2 



PIDO SER 

INCLUIDO 

51 1-2 

1115 

PIDO SER 

CONTROLADO 

26 1-2-3 52 

PIDO 

AFECTO 

5-6 
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ESTILO BASICO DE RELAClONES 

INTERPERSONALES 

. 3 - 6 

INCLUSION: Que significa!~ importancia que le damos a las personas, lo que 

~ '. , ,: ' • '. : • "' • ' • ': < 

CONTROL:< lmplic~ el_ gradd de sesponsabHidad asumido, asi conici el ni:-"el de 

demanda d_e ré~poll~abilipad,: 

AFECTO: Importancia que le damos al afecto, lo que damos y lo que pedimos 

de afecto. 



lfl7 

CONCLUSIONES 

A través de los años hemos sido tésdgos de: ~randes esfuerzos por parte del 

Estado, por hacer de sus.fu11cion~srec¿udatorfa~ un prÓceso al alcance de todos 

más sencillo y com~n pa~~ eipúblico eri ~~neriil. ._ . . . , 

.· .. / e<~-' ' 

donde el Sr; Luis';Artu~~2;Rivas><Tb~ar: hace Un b~e~e;análi~is sobre el 

"Mejorami~nto conÍi~Üc) el~ ~ét~risfprclcedii.ie~tos en el sector público'', es así 
. . ·. . .· - • ·- .' ~ ·- -_._, - - -. " - ;;- -~'~~ -, __ -~-::... - ,¡ - --. ' - _, ''.;" ~~---., _ •. ,. .. -·--··. 

como mencion~ várlá~ Í~iclati~~s el~ ~eJcl;~ini~ritó. 
-. :f': -F-:;> ,.,,.::<<~--:-c.···. --\-.:. 

~\- ~:.-_·, ~ 

·._.:-

La Reforma·-Administrativa;)mpl~ntadá air~ded~F de~ la' d6cad~ 'de' los setenta, 
- ·_ .. ·.- - - ..'..,- }•; -'.~.'·-· ''"- -º,- -"/>,-· ,.·: .-:·,·~: - -.:"., .•. ,.' · ... , -~ -~ 

cuyos resultados fuer~n . el ¡irilller. ceiiso dé': trabajad~res eii la: .. ad~inistración 
pública federal _y.hi é~ea;ión:de ,unidades de c)rganiza~lón'y .•~étodos en las 

dependencias 'del gobi~mcl Nderal. ;;~Y~. tare~ espciclfica •.. er~; entre otras,la de 

impulsar el mejÓra~i~rifo conÍlnuode ~étodclS ; proc~di~i~ntclS. 

El 24 de abril de .1979 ei'e~ltidou~\c~~r~i. del Ejecutivo· Federal, donde se 

estipula que sus ~ii~id;;de~;cl~bías ~d~cti~r s~s /planes, sistemas, estructuras y 
·; ···.; --.· ,. . . ~-- ·-:-.:: < ··." ' ,_. . ..• · .. 

procedimientos, co\ifo"ime';'íi cliclÍ~ proces"ci de Réfonna Administrativa. Como 
.. ·.·''•',. ,,. " .. ,.·,.' .. , ... , . . 

resultado se ilió p~scí'a'¡~ ~réai:iÓn de ~mi cultura administrativa, consiguió resistir 

los diferentes embates que supone el cambio totiil de cuadros administrativos a 

cada relevo de funcionarios. 
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El 8 de agosto de 1984 fué creado por el mismo Ejecutivo Federal el Programa de 

Simplificación Administrativa, con el propósito de iniciar· una. cruzada contra la 

corrupción, por la vía de hacer más eficíe~tes y simpl~s l~s pr~c~dimíentos de las 
, .'. .. ,. ·,·. 

diversas dependencias. 
: ' 

:·' 

' .. -.. 
·,·-

"'"" ,-.·;-. 
·' .-(' 

El 9 de febrero de 1989, s~ ~structiir°Ó el programa ca~bíá!ldcí su nombre de 

"Simplificación Admini~trati~a;; po~ · ~I ~e• .':Siniplitl~~6i~~ ·~~:Ja' Administración" 
. -;'. ' ·' '· '' [_• .,. ~-.: ., . _. . .' .'. . .. •' ' ' ' \ . . ' 

con lo cual se bu~caba re'IÍs:a~ lossiste111~s,· ~st~citurá; y pro~edimi~ntos de trabajo 

de las d~pe~denciia~~·e~ifd¡d;~ d~I s~~t:or público. .• . . . .. 

Este breve ·análisis nos· permite ver claramente que la complejidad del sector 

público es un gran ~bstáculo para la continuidad del mejoramiento de los procesos 

además del inmediatismo que propicia la participación obligada del programa, 

donde l~s prisas y los breves tiempos que se asignan para '1~ ·i~Íégración de éste, 

motivas que en ocasiones las dependencias participe.o ~ás·~~~cum.plir con una 

obligación que. por una verdadera búsqueda por el mejoramiento y ~()dernización 
de procesos y procedimientos: 

1·,·· .- i· .·:· •. •:·:o • ;¡ ""' '"'·,· .- · _; · : · 
La complejidad de la administración pública requiere de u~ ~áxill'!o esfuerzo y un 

compromiso co~j~Ft~-'e~1~ée1~~st~ªº.Í ws:se~~ores~ú~liccis ae quienes 

dependen los r~súJt~dcÍ~ 
0

de éuaÍqÜiertipo de. niejcirnmfonto. ··. 

La formación de Orientadores Fiscales de calidad, es un continuo proceso del cual 

depende la Imagen Institucional de la organización. Independientemente de que los 

Orientadores Fiscales no son los únicos Servidores Públicos que intervienen en la 
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opinión pública del Estado, es imponante empezar a hacer algo por mantener una 

buena imagen. 

: •:.,: "'.· :.'. ·-~-. ' ., 

Resulta necesario llevar. un .. seg~imiento continuo ,en .eJ ·desarrollo de Jos 

los objetivos de la orgániza~ióií:Y. ; 
" "•'"· - . ~":.'.\>,::-

:~::.::.~E.~!~~~~&~~~~7;~::~~=6:~:5,;;::::~ 
progreso del hornlire, iiós YqueC!areiíi~s· e~: u~. e~!~<l~:~ dé conformismo y éste 

"- - . ' .. , "¡·' . '-'-- ··- .· ' . -.. ,-·~--· - .. , - -· - ,.· . --, - ' .. -- ··' . : . ' 

conformismo puede • acabar ccin naciones ~nt~;as y en consecuencia con 
'"" organizaciones, famiÍias y cbil'serés h~~~~os: 

--~:.:--_.. 

','"'·· 
•'•: ,;-

En las organizacicine~ ~I e,lementb h~rna~o es su recurso más Jalioso por lo que la 

capacitación o entrenarniento juega un papel i~p'onante ~~ ~I buen funcionamiento 
.. ,_ -·, ' ' ·.. . . '· •' , 

de éstas organizacibnes.' Cuando los Hneamieníos d~. una organización• están en 

función de las actitudes d~ • s~s nii~ln~ro~~ ;i'l;s •. ~~pleados ~er~lben los sistemas, 

procedimientos y objetivos de J¡(e.mpresa c(Jrno. un medio para satisfacer sus 

propias necesidades, I~ moral ~ll~ Í~p~ra ~s ci~ ~o~per~cib~ y ~cinÍi~~a mutuas. 
__ ¡ ' _· ~-- ··;.,' -J' : . _, ~?. 

·--·· ·-·· -·-. 
~-'-'::,.-:-~o--:o--·~-='-

Proporcion~ció c~~acita~iÓn al person~I invenimÓs S()bre segurci, por qué aunque 

Jos resultados ·~n prin~ipi~ · se~n 'int~nl!ibles'.; neis beneficiarán a futuro en el 

incremento de la productividad procurando un ambiente de trabajo agradable que 

se proyectará hacia el exterior dando la Imagen que deseamos de calidad y 

excelencia en el servicio. 
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Proporcionar servicio de calidad, contribuye al Desarrollo Nacional lo que implica 

un doble compromiso com~r ' d~d~danos y como Servidores Públicos 

comprometidos con nuesi~a organización política. · 

Es cierto 'que solos no-~o.d~!11o{,c~T~i~/el ~un~¿. p~;i.~¡ empézamos por 

nosotros 'mismos,.'si· pr~curamC!S •cambiar de actiÍÚd. Y colllparti~os nuestro 

esfuerzo con losdemás por R;e}om; po;o a poco se logrará un6ambio positivo, 



111 

BIBLlOGRAFIA 

Bert Decker 

EL ARTE DE LA COMUNICACION 

Grupo Editorial Iberoarnárica 

México, 1992. 

Femández Escalante, Femando M 

CIENCIA DE LA INFORMACION Y RELACIONES PUBLICAS. 

Ediciones Macchi 

Buenos Aires, Argentina, 1993. 

Fulton 

RELACIONES HUMANAS 

Me Graw-Hill 

México, 1989. 

Haro Bélchez, G. 

EL DERECHO DE LA FUNCION PUBLICA 

E casa 

México, 1993. 



112 

Lougovoy-Linon 

RELACIONES PUBLICAS FUNCION DE GOBIERNO DE LA EMPRESA. Y 
DE LA ADMINISTRACION . 

Editia Mexicana 

Barcelona, España, 1993. 

Homs Quiroga . 

LA COMlÍNICACION EN LA EMPRESA 

Grupo Editorial lberoamérica 

México, 1990. 

Ríos Szalay 

RELACIONES PUBLICAS 

Trillas 

·México, 1990. 

Sánchez Guzmán 

ANALISIS DE GESTION DEL SECTOR PUBLICO 

E casa 

México, 1987. 



11.1 

MANUALES CONSULTADOS: 

Manual de autoestudio SHCP Capacitación 

CONOCIENDO A LA ADMINISTRACION GENERAL DE RECAUOACION 

México, 1993 .. 

Hewlett Packard 

TECNICAS DE DlDAC_TlCA Ae_LICADAS AL APRENDIZNE ·DE LOS 
ADULTOS 

Educational Center, México, 1991. 

Administración Local de Recaudació_n de Naucalpan 

PROGRAMA DE FORMACION DE INSTRUCTORES 

México, 1994. 

Administración Local de ~~ca~dación de ~aucalpan 
lNTEGRACJON DE EQUIPOS DE TRABAJO 

México, Diciembre/19~3. 

LEYES CONSULTADAS: 

Código Fiscal de la Federación. 1995. 

Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda y Crédito Público 1992. 


	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo Primero. Organización Política y Función Pública del Estado dentro de la Subsecretaría de Ingresos de la Secretaría de Hacienda y Crédito Público
	Capítulo Segundo. Cambio: Retos y Oportunidades
	Capítuo Tercero. Atención y Trato al Público
	Capítulo Cuarto. Caso Práctico
	Conclusiones
	Bibliografía



