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INTRODUCCION

Trabajar en la Imcnanva Pubhca fué una expenencna muy completa sobre todo en

la gran carrera que ﬁJe lleg,ar de auxlhar admlmstranvo a Jefe de Depanamento en

un penodo de casi cuatro: afios, lmpllco conocer yrtratar a gente de multiples

niveles j }erarquncos y me dl cuenta de que o, |mporta el nivel que se tenga siempre

estamos expuestos a tratar.con gente "buena" y gente "mala" en cuanto a calidad

humana y también como servidores pub!lgo

Formé parte del cambio que’se: 'préSé:nté "en él‘aﬁo \de‘ 1993 con un "Proyecto de

Reingenieria" para la: Admnmstraclo General de Recaudacnon que pretendla una

evolucion ' del trabajo admmxst tivo queb resultaba obsolelo para el paso tan

acelerado del;mundo:mode 0 emostraba n camblo=de actltud lmphclto, que

dificilmente :‘s'e: pudq dar

Incluso en eI presente ay,quien extrana esos tiempos donde las Oficinas Federales

opiniones, més' malas_que_bs

necesaria hoy en dia.

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

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



nueva forma de organizacion, una adaptacion a éste cambio y una necesidad de ser

cada vez mejores en nuestro trabajo..

En el capltulo prlmero, |dent1ﬁcaremos I3 fiinciones actuale de: los: diferentes

org,amsmos encarg,ados e e},ula y evar a cabo ncion de:recaudacion del

comnbuyentes parte |mportante para el mantemm nto, de la;imagen del Estado

debido -a que son estos qulenes estan ‘en contacto " directo’ o ersonal con el

Dentro del capitilo' segundo;’ encontramos 10, que’ es el cambio, la necesidad de

cambiar de'écn;tud para'adaptarse al-‘cambio, el ‘porqué nos resistimos a'adaptarnos

la t‘ormacmn
humana de los Onentadores Fiscales’ destinado a mejorar sus relacuones con el

contribuyente y asi mantener una Imagen u Opinién Publica de confianza y

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

organizacion a la que penenecn por. largo tlempo, qulen me dié.la oportumdad de

formarme profes:onalmente en el aspecto pracuco y me ‘dejo grandes sansfaccnones

como ser humano al permmr relacionarme con’otras’ personas,que han ennquectdo

mi vida y con Ias que asta ; . hora cuento ¢como grandes amlgos




CAPITULO PRIMERO

ORGANIZACION POLITICA ‘Y FUNCION PUBLICA DEL ESTADO
DENTRO DE LA: SUBSECRETARIA DE INGRESOS DE LA
SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

En el aflo de 1993 nace el " PROYECTO DE RElNGENIERIA " de la
Administracion General de Recaudacion: dependlente de la Subsecretana de
Ingresos de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico »con ¢l objeto de impulsar
la modernizacion de la accion tributaria y arﬁpliér los' servicios que la propia
Secretaria (SHCP) brinda al contribuyente creando las Administraciones Locales
de Recaudacion (ALR), el cierre de las Oficinas Federales de Hacienda (OFH's) y
en su lugar los Departamentos de Notificacion Verificacion y Cobro Coactivo
(DNVCC'’s) y el esquema de Madulos de Recepcion y Atencion Fiscal (MAF's).

Lo anterior responde a los requerimientos urgentes de modificar el esquema
funcional de niveles por un nuevo esquema estrtictural en el que la. Administracion
General de Recaudacion normard y . vigilara directamente la actuacion de las
Unidades Administrativas a su cargo.

Es asi como la Admlmstraclon General de Recaudaclon fortalece_las funclones
administrativas 'y la dlhgencm -de’ los dnferentes acto .admxmstranvos
proporcionando -un- servicio - agil y accesnble, facnhlando al contnbuyente los

tramites que éste reahza ante la Secretana



1.1. ADMINISTRACION GENERAL DE RECAUDACION. FUNCIONES

La Administraclon General de Recaudacnon es un organo admmlstratlvo que
depende de la Subsecretana de Ingresos y la ‘cual ejerce las furiciones sngunentes

3. Proporclonar infol
en que se: deben cumphr as obhgacl es. ﬁscales asn como indicarle las
ra ello'se deben uuhzar

formas oﬁcxales que

4. Autonzar el cobro coacnvo (aphcar el Procedimiento Administrativo de
Ejecumon segun los lmeamlentos del Cédigo Fiscal de la Federacion) y
garanuas de:los credltos fiscales que no sean competencia de otra autoridad
administrativa de /la_l’ Subser;retana.

*S.  Proponerala 'Oﬁéiélia'M;ifoi' modificaciones a las normas que deben regular
la ﬁ.mcién'contabl;e‘déifi‘ ada de la Ley de Ingresos de la Federacion.

6.  Autorizar las" devolucnone 0 co Vpensamones de comnbucnones asi.como
lstnbucxon de pagos provnslonales

otor;,amlento de estimulos fiscales y la

La Administracion . General - de.” Recaudacion: esta  integrada ~por tres
Administraciones Centrales, nueve Administraciones de Area y treinta y un

Subadministraciones.



ADMINISTRACIONES CENTRALES

o Administracion Ce‘ntra] ,Nomia‘t‘i{'a y de Evaluacién Regional .

o Administracién Central de Ingenieria de Sistemas '~ -

» Administracion Central de Contabilidad e Infraestructura Recaudatoria

ADMINISTRACION CENTRAI NORMATIVA ¥ DE EVALUACION REGIONAL

Funciones:

instructivos en materia de Reglstro ;
de Obligaciones, Cobranza, 'Notifi cacion

Ver_lﬁcac;on _Devoluc'ones y

Compensaciones.

. e Coordina los programas' de evalu

e Evaluael dlagnosuco sobre la operacion de los subsnstemas del'sttema Integral
de Recaudacxon ( R) )

Esta Administracion Central cuenta con dos Administraciones de Area que son:



~

. ADMINISTRACION DE NORMAT II/II)AD DE RECAUDA ( “ION que tiene las

si L.,ulentes func:ones

Analizar dlsposwlones legales;y'reahza ; propuestas de refo fen niéiteria de
Registro Federal de Contn

Notificacion y Venf ica

procedimientos.

Supervisar la programaclon y eJecu
de cada uno de los subsistemas’ que mteg,ran el Slstema Integral de Recaudacnon

(SIR).

ADMINISTRACION DE I‘ VAL UACION DF RI-CAUDAC ION que tlene las -
siguientes funciones:

Dar la informacién de los resultados de la tunclon recaudatona a nlvel Local
Regional y Nacional de acuerdo a Ias necesndades de la Adm r stracnon General

de Recaudacnon ;

Coordinar. Ias ‘visita n de acuerdo al: calendano interno
establecido, con el objeto de verificar la correcta aplicacion de los
procedimientos en materia de Registro Federal de Contribuyentes (RFC),
Control de Obligaciones, Cobranza, Contabilidad de Ingresos, Devoluciones y

Compensaciones, Notificacion y Verificacion.



o Evaluar y analizar la eficiencia y eficacia de los resultados obtenidos por las
Administraciones - Regionales y Locales de Recaudacion de acuerdo a la
normatividad establecida para asi poder tomar decisiones a nivel Central,

e Dirigir la: nmplantacxon de metodos y procedlmnentos de operacion en las
Y Locales de Recaudamon :

Admm:strac:ones Reglonal'

. Supervnsar que en -,Ias Admlmstracmnes Locales se mantensa actualizado el
Reglstro Federal' e Contnbuyentes'(RFC)

ADMINISTRACION CENTRAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Esta Administracion Central tiene por funciones:

e Presentar a nivel superior los proyectos de nueva técndlbgla g'n,materia de
y .mejorar la

Recaudacion e Informitica para coordinar, ef'cl nta
Administracion Tributaria desde los puntos de v:sta tecmcos ‘de nformatlca

administracion y organizacion.

* Proponer politicas y programas en materia de.info
servicios de procesamiento electronico de datosVde las Unidades Admlmstratwas
de la Subsecretaria de Ingresos y de:las autondades as 'Entidades

‘Federativas.

Para cumphr con estas funciones, :la: Administracion  Central’tiene. a; cargo dos

Admmnstrac:ones de Area

1. ADMINISTRACION DE INFORMATICA, cuyas funciones son:

o Presentar a nivel superior los proyectos.de nueva tecnologia en materia de
Recaudacion e Informatica en conjunto con la Direccion de Tecnologia de la
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Empresa Integradora de Servicios, S.A. y coordinar conjuntamente con ella la

.elaboracion  de . proyectos de _uso de nueva lecnoloya en matena de

Recaudaclon e Informatnca i

Supervisar la elal
informatica, admis

Determmar y coor |n
computo a mvel Nac
prevenuvo

Orgamzar la. elab
actuahzacton de la bas d



ADMINISTRACION CENTRAL DEE CONTARILIDAD

E INFRAESTRUCTURA RECAUDATORIA .

A quien corres'pdnded_,lays‘ siguientes flincione

. Regular la funcxon contablé derivada de la aphcac:on de la Ley de lnyesos de la

Federacion,’

o Consolidar los resultados contables a Nivel Nacional.

e Entregar a la Direccion General de Contabilidad Gubernamental la informacion

financiera, presupuestaria y complementaria.



2, La AD/\/IINIATMCION DE INI‘RALSFRUCTUIM RECAUDATORIA
encargada de;

o Emitir e implantar normatividad en materia de declaraciones y pagos.

* Proponer estructuras dé organizacion

o Supervisar la celebracion'y qumplimiénto de convenios con Bancos.

Hasta el momento hemos revnsado Ias ﬁJnmones de las tres Admlmstraclones_

Centrales, con sus 'spectlvas Admmlstrac:ones de Area

El resto de las Admmlstraclones de Area on sustannvas, mas podrian ser
consideradas de tipo admmlstratlvo y que apegadas a sus fiinciones serian de g gran
apoyo para incrementar la Imagen Institucional . de la Secretaria de Hactenda y

Crédito Publico (SHCP) y de sus servndores publlcos b



ADMINISTRACION DI SEGUIMIENTQ Y CAPACITACION

Con las siguientes funciones

Establecer, anahzar ‘en’su’caso aprobar: los lmeamnentos del ﬁmcxonamremo
del Programa Oprerati '

elaboracion de |
ante la Direccion G

Supervisarla elaboracion del rograma Operatlvo Anual de esta Admlmstraclon
General a’ traveés’ “de. mformes mmestrales de avance programatlco asx como el
Anual de la Cuenta Publlca : bR : -

Aprobar los planes y pro_x,ramas de capacntacxon para el personal de los mveles
Central, Regional y Local, asi como evaluar la ﬁmclon de capacttacxon

Dirigir los programas de capacnacuon a mvel Reglon Local y-de la

Administracién Regtonal de Recaudacion, asi como evaluar sus resuhados

e

Aprobar el disefio y produccion de audlovnsuales para’ informar: y formar al

personal de la Administracién Reg,lonal de Rec ud

Obtener y otorgar becas en materia de Recaudacion e Informatica,
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ADMINISTRACION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Que tiene a su cargo las fiinciones:

Coordinar- y controlar: las actividades elativas a la dministracion de Recursos
Humanos Matenales Financieros,: de cuerdo con las’normas’y, hneamlentos
establecidos, :

ion. Central’ de: Infraestructur, Recaudatona enla
dministracion General de

Pamc:par con la Administr
formulacion del anteproyecto ‘del

Recaudacion

Tramitar promocnones
recompensar del personal'

Supervisar el correcto y oportuno‘pagojdel personal asi como propor(:lonar el
servicio de’ archlvo y movimiento de documentacxon :

Autorizar Ia dlstnbucwn de equrpo de computo a las Adm:mstracxones Central,

Regional y. Local




ADMINISTRACION DE TECNICA TRIBUTARIA DE RECAUDACION

La cual tiene a su cargo las siguientes funciones; -

ratlvas que
y resolver

o Emitir procedlmlentos

ad en~matena de onemaclon d:ﬁ:snon e
mformaclon t' scal al conmbuyente )



1.2. ADMINISTRACIONES REGIONALES DE RECA UDACION.
FUNCIONES

Existen ocho Admlmstracnone Reyonales a mvel Nacronnl cuya denommacnon
corresponde a la reglon geoyaﬁca del pals donde ejercen sus ﬁmcnones

. Noroe;te.

* Noreste -

¢ Golfo -'Pakciﬁcbo
e Sur

e Norte - Centro
® Occidente

e Centro

. Metropo!jtahg

Dependlendo del universo de contribuyentes que atienden son_clasificadas en:
"AA", A", uBn uCn R

Es asi como las Administraciones Regionales tipo "AA" atienden al mayor nimero
de contribuyentes (Metropolitana) y las Administraciones Regionales tipo “C"
atienden al menor niamero de contribuyentes (Sur).



Estas Administraciones Regionales ejercen funciones internas de supervision,
coordinacion dlrecmon respecto. de las Administraciones Locales en cuanto a los

programas establecxdos por Ias Admnmstramones Generales,

Las atribuciohes de las Administraciones Regionales de Recaudacion son:

[

Proponer.y proporcionar al ‘Aydminlstrd{ibr‘Géné"rﬁal del cual dé’pén’dan:

- Informacion de los avances del programa

Dirigir, supervnsar 'y coordinar. la operac n y ejecucmn de los progamas de
las Admm:stracnones Locales de'su’ clrcunscnpc n termonal

Asignar lps" recursos matenales yiiel personal requendo por. las
Admlmstraclones Locales de’ su curcunscnpc on termonal

Coordmarse con las autondades f' scales de fas Enudades Federauvas para el
cumpllmlento de los convemos y acuerdos de coordmaclon f scal’

Informar a la Procuradurla Flscal de la Federacnon de los hech WLTe' tengan
conocimiento con motivo de sus “actuaciones que puedan consmunr delitos

fiscales o de los servidores pubhcos de la Secretaria en el desempeno de sus

funciones.!

'Articulo 110 del Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda y Crédito

Publico (SHCP).




1.3, ADMINISTRACIONES LOCALES DE RECAUDACION.
FUNCIONES »

Cada Administraéiéﬁ L{cj‘caj‘l"dg }(:écaudac

. SUBADMINISTRADORES

Quienes se apoyan en:
COORDINADORES 'y * SUPERVISORES
Las funciones de las Administraciones Locales de Recatidacion son: -

de_fal e ¢ont;ibuyénies (RFC).

| Registro

¢ Llevar y mantener actualizadc

e Orientar a- los conmb entes

as obligados en el cumplimiento” de sus
obllgacnones ﬁscales g T A

' correspo a, Ias resoluclones que.’ determman credxtos

¢ Notificar;’ k:uw
fiscales, cnatonos requenmnentos, SOIlcltud de mformes y ‘otros  actos

administrativos,” -



» Llevar a cabo el Procedimiento Administrativo de Ejecucion: para hacer
efectivos los créditos: fiscales a cargo. dc los conlrlbu) entes. rcsponsdblu
solldarlos y demus obhgados.

e Recibir de {os particilares: *

= -~ Avisos’
Manifestaciones

=Y demas documemos rclauvos al cumphnuen(o de sus obllLacmnu

F scales T

. Aulonzar el pago ¢ lfendo oen parc:ahdadus de los [N] duos fise

cobro (¢ corrt.sponda

orientarlos eh la forma de sohcntarjas

*  Tramitar y resolver en los casos concretos. las solicitudes de estimulos

fiscales.
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o Tramitar y resolver solicitudes de autorizacion de disminucion de pagos
provisionales de contribuyentes...

¢ Imponer las multas por mfraccxon a las dnsposnc:ones ﬁscales en matena de su
competencna2 oy EREe -

1.4. MODULOS DE ATENCION FISCAL. FUNCIONES

El "PROYECTO DE REINGENIERIA" de la Subsecretaria de Ingresos involucra
para su operacion el establecimiento de Médulos para la recepcnon de trimites de
la funcion Recaudatoria, los cuales se han ubicado en mstalaclones de las
Administraciones Locales de Recaudacion, asi como en las OHcmas de Correos y
Céamaras de Comercio e Industriales. :

Los Médulos de Recepcion de Tramites Flscales en SEPOMEXJ Camaras de
Comercio e Industnales tienen las slgunentes funci ) e

o Orientar a los contribuyent
. Direccionar a’ los co

e Entregary recxblr sobres scales para que los contnbuyentes puedan reallzar sus
tramites ﬁscales a traves del Buzén Fiscal. R

e Reportar fallas a la Administracion Local de Recaudacion del equipo de

computo y del reloj franqueador.*

? Articulo 111 apartado "A" del Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda
y Crédito Piblico (SHCP).
3 Servicio Postal Mexicano.
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¢ Solicitar a la Administracion Local de Recaudacién el matenal necesario para el
buen funclonamnento de los Modulos ;

En Modulos de Atencnon Fiscal ubncado en’ las A

istraciones -Locales de .
Recaudacion, tlenen por ﬁ.mclones i

« Orientar a los contribuyentes sobre sus tramites tiscales

* Direccionar a los contribuyentes a los libros de consulta, .

. Asesoria pafé el llena

ra gbﬁlplirﬁieﬁto formal
de obligacione SR S

o Informacion al contri

e Dar servicios en.ven

Ademas en esros Modulos existe venta llas de servi
efectuar tramltes tales com

os en las cuales se pueden

* Entrega d,evenvquetas‘con
. Entrega de sobres devueltos por co i

. Conslanéia‘ defin'scripmoh"anxtye la-Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico
(SHCP).

-

El reloj franqueador es un aparato que se utiliza para asignar un nimero de
folio que sirve de control interno, este es progresivo y marca la clave del
Modulo de Recepcion asi como la fecha y hora en que fue recibido. .



o Cheques expedidos a! contribuyente, devueltos por el correo.$
. Comprobantke de Ma;betes;‘ -

o Aclaracion de dudas sobre pago de multas'y requerimientos notificados.

$Por devoluciones automaticas.



CAPITULO SEGUNDO

CAMBIO:. RETOS Y OPORTUNIDADES =~

Un cambio es generalmeme percnbldo como
fijado (las. mas de 1 dxvrduo para -satisfacer sus
necesidades. El hombre esun umbre lmphca msegundad por
tanto, todo camblo que af‘ecte sus costumbres su cottdlamdad ocasiona en él una

obstaculo en el camino que se habia

resistencia.

El "PROYECTO DE REINGENIERIA" presentado por la Administracion General
de Recaudacion brovoc”évt un- cambio radical en la estructura que se tenia, hubo
reubicacion de personal a quxen se les asignaron nuevas tareas y una forma dxstmta
de trabajar; razon por la cual se experimento una resistencia al cambio,

21 cowcsi\rrb,bz CAMBlo

El cambio slgmf ca transformacron 'De acuerdo a las necesxdades de camblo hay
que hacerlo, las orsamzacxones deben camblar a largo plazo planeacxon que debe

ser estrategnca

El requisito pnncxpal para que el cam io se d vmlsmos'es’temos

concientes de camb:a

1. Andlisis del c:

2. Planeacxon del cambl . adecuadamente la’ informacion para informar

adecuadamente y dar a conocer 10s beneficios del mismo.

3. Ejecucion de! cambio.- llevarlo a cabo tomando en cuenta que se debe dar paso

a paso.



2.2. NECESIDAD DE CAMBIO

Hubo una. época en que la seguridad se podia 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 segundad ya no se
encuentra en la rutina. En un mundo de constante evoluclon en una rutina es
donde menos seguridad hay. La persona que goza de mayo - segundad es aquella
que tiene la mayor capacidad de adaptacnon

La verdadera segundad Y el enfrentar con exnto el re
ser una persona que progresa en una orgamzac:o que progres

ambios consiste en

z.z.xy.” riﬁSlSTENCIA AL CAMBIO
La resisteﬁéié_x
mecanismo de ajus

e‘(phcarse como un C

1. EL TRA UM_.{

Es Ia fase uucnal en:la’que-el mdlvnduo percnbe por si mismo la accién del
cambxo Es una: fase de. gran: ansnedad Ias reaccnones son.confusas y el

mdlvnduo expenmenta'alﬁcultades para ntender y dominar la situacion en
orrfalta de conocimientos amplios

que se encuentra,' la mayoria.de
y suficientes’ sobre el cambio |

2. LA INHIBICION DEFENSIVA

Después del periodo de ansiedad, el individuo se ve dominado por una
reaccion de defensa o de huida, o también por una combinacion de ambas.
Esta fase se caracteriza por un deseo de aferrarse 2 las costumbres o a las_



tradiciones, de evitar o de negar la realidad y de reaccionar con ira o apatia
ante los acontecnmlentos Durante esta etapa el mdnvnduo suele adqumr

muestran i
cambio,

normalmente e n penodo de: epresnon y mal humor, Cori mas o menos
rapldez, el 1ndlv1duo conSIgue superar dste Gltimo penodo y empleza a
lda camblando su percepcxon de la reahdad e

reaorgamzar SU

4 LA ADAPTACION

El verdadero cambio se hace evidente cuando el mdlvxduo entra en la fase de
adaptacion. Modifica entonces la imagen que tiene de sx mlsmo 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 ansiédz{d :y la depresion

La resistencia al cambio tiene'su ongen en dlver s
si de acuerdo con dos posnblhdades, 1.gualmente a
en quien decide el cambio, o bien, el que lo suﬂ'e sin poder evntarlo

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

resistirse a éste por multiples razones:



o El deseo de conservar las propias costumbres o el status

o Falta de conviccion por carericia de argumentos favorables

¢ Temor de ser criticado'y evaluado

¢ Sentimiento de pérdida de lo ya existente -

» Alteracion de las relaciones de poder -

s E| mdnvnduo no _es quien ha propuesto el camblo el no ha pracuenpado ensu’

elaborac:on

Un individuo qu ‘ ve, dlrectamente afectado por un camblo pero que no posee
ningtin poder de e‘ xswn sobre él, puede oponerse por muchas de las razones
anteriores, pero la mayor de las resxstenclas suele ser producida por las actitudes de
los promotores - del camblo que se preocupan solo’ de los aspectos técnicos-
productivos del proceso, olvidando que todo proceso de cambio, impuesto o
deseado, es siempre iin conjunto de eventos pleno de emociones.



2.3. IMPACTO DEL CAMBIO DENTRO Y FUERA DE SU ENTORNO -

Al haber contacto directo entre el Estado (por medlo de sus servndores ptiblicos
representados especxﬁcamente por Onemadores Flscales) y los conmbuyemes a
través de los. Modulos de Atenclon Flscal ace necesano un ‘cambio o
transformacion de ! acmudes" mlsma que determmara ei lmpacto initerno y.externo
ante el cambno presentado _ :

Para el personal:de:la dmlmstracxones Locales de Recaudaclon, este /cambio
representa msegundad desconocxmlento del futiiro proxxmo al no estar al tanto del
grado en que se veran mvolucrados en el cambio 'y los resultados esperados En
éste punto cabe mencuonar que el cambio produc:do fué en un pnncnpxo ‘conocido
mediante el * rumor, un canal informal de comunicacion; - lo que mcremento la
mcemdumbre y desconcnerto £

A decir por Fernando Anas Galicia "Las orgamzaclones deben planear los cambios
necesarios para- su supervivencia, . asi como - la. Fonna en’ que estos deberan
presentarse ante los miembros del 8rupo, a fm de que sean aquulatados 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 dara grandes oportunidades de acrecentar sus conocimientos o
“aptitudes", asi como, permitira que la organizacion se desarvolle y funcione mejor.

Al presentar una "actitud”. positiva ante el cambio la organizacién mejoraré la
imagen ante el contribuyente y publico en general provocando un impacto externo

igualmente positivo,

irsos Humanos.- México, Ed.

‘Arias Galicia, Fernando. Administracion de Recu
Trillas, 4a Ed., 1989.
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2.3.1. EL CAMBIO COMO UNA PASO HACIA EL DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

Los cambios estan ligados al concepto de D :a

onal, . al que
podemos conceptualizar como: . :

isciplinario, esto ‘es onjuntamente las

= Una técnica que uuhza e] enfoque inte

mercados y estimulos, amomguando ast el camblo asi mlsmos

=> Esta basado en los conocimientos delas qiénciés del comportamiento, esta
dirigido desde la. parte directiva,y‘\su‘ enfoqué se orienta hacia toda la
organizacion, se interesa en el,,deéar;dllo,,cambio y mejora de los sistemas y
subsistemas, esta enfocado haciailfos objetivos de la mision de la organizacion ya
sea a corto.y medivahok‘:tie‘mpb, Telacionado estrechamente con ellos, sus-fines
son aumentar eylvbienes't‘ar y efectividad de las organizaciones.

Sencillamente el Desarrollo Orgamzacnonal es un proceso de camblo de ldeas
costumbres y estructuras que sevaa dar en la organizacion para lograr la maxima

eficiencia.

Para que sea alcanzado el objetivo del cambio es necesario que los integrante de la
organizacion se comprometan con - éstos- objetivos y demuestre un cambio de
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"actitud” que le permita resaltar sus “aptitudes" ante la orgamzacnon y mejore la
imagen proyectada hacia el pubhco en general, - - P

24. SERVICIO DE EXCE ENCIA N A
CONTRIBUYENTE

La excelencia implica esti
orientados al desarrollo;
en ellas un sello de éalfdéd 0
de nosotros.’ :

organizacionalmente como:

o Bien organizados’
o De calidad en ¢l servicio”

o De contribucién al ‘Désérrkollok Naéibnal

» Bien comunicada entre si y con'el pliblico™”

* Activas
o De rapida atencion

¢ Enbusqueda de nuevos satisfactores sociales



La excelencia propone principios y valores los que debemos seguir de manera
gonsciente y entusiasta, lo .que ayuda a nuestra dlgmﬁcacmn como. personas, asi
como . al 1mpulso 'y reconocimiento de las: apntudes mdwnduales de ‘quienes
pertenecen a una orgamza'cron determmada

Aplicar Ia Etlca basada en el “convencimiento racxonal y voluntana de cada
individuo,” determma una forma de trabajar que se exnende a otros ambltos de la
vida cotidiana, lo cual sxgm(’ ca distintas formas de reahzacnon : :

En mi opinion, el ciclo que nos llevara a mantener la excelencia en el servxcxo parte
de una neces:dad de cambio seguida de una adaptacron ‘al mismo y: buscando
siempre una nueva optimizacion de la calidad en el servicio que nos llevara a la
excelencia; mientras mantengamos esta necesidad de cambio, mejora o
transformacion de nuestro trabajo tendremos y mantendremos una excelencna enel
servicio prestado.

En la practica, encontramos singulares diferencias entre el-sistema administrativo
que se lleva en la iniciativa privada en comparacion con la publica, lo-que podria
demostrar desventaja de éste tltimo sector, ante la forma de trabajar de la iniciativa

privada:
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INICIATIVA PUBLICA INICIATIVA PRIVADA

o Objetivo: Bien comin

Identifica quien cometio'el error

CEstt
) defectos

ia’ el proceso para prevemr

Distribuyé Te

Dar ordenes L - Establecer procedimientos

Reclamar a cada qulen que haga T Proporc:onar la asesoria’
su trabajo B B S| paraque cada quxen haga blen 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 piblico y mejorar la
imagen institucional de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico en el trato al

contribuyente.



CAPITULO TERCERO

~ATENCION Y.TRATO AL PUBLICO

Como wmos en el Capn c_) e »umco contacto personal que tiene el
Subsecretanakde Ingresos de la Secretaria de Hacienda y
entador Fiscal, es_por ésto importante la calidad en el
0

contnbuyente con |
Crédito Pubhco es el
servicio que presta :

imagen que proyecte de la organizacion.

3.1 CIENCIAS AUXILIARES EN LA ATENCION Y TRATO AL
PUBLICO S .

sl CONCEPTO PE RELACIONES HUMANAS ,

Las Relaciones Humanas son un elemento important ata la buena atencnon yel
trato que da el Onentador Flscal al contnbuyente y el publlco en general Ya que
las Relacrones Humanas desarrollan Ios procesos tados para el trato de

3.L1.1. PERFIL DEL ORIENTADOR FISCAL

E! perfil que debe tener el Orientador Fiscal para el desempefio de sus funciones es:



A PRESENTACION PERSONAL

Es nmponante causar una buena impresion y aqui entran factores tales como:
el aseo personal la’ hmpleza en.ropa y calzado, el arreglo " del cabello, asi
como’ portar el 5afete de |dennf icacion personal ‘afin de darle formalidad a
las funcxones desempenadas

a CONDUCZ#

El cohqu}igm o‘ de Ios Orientadores - Fiscales, debe ser de absoluto
respeto tanto sus companeros como con los contnbuyentes Asn mismo,
deben’ con 'on honradez dejando a un'lado los actos de corrupcxon y
abusos que pequdlquen la imagen de la institucién.

4 CONOCIM(L,W_O DE-LOS TRAMITES FISCALES

El Oriéntador de Médulos debe tener basto conocimiento:de los requisitos,
fundamemo# legales-y. procedimiento-de cada uno de los tramites que se
realizan, a fin de proporcionar al contribuyente la informacion adecuada para
la correcta y _égﬂ tramitacion de sus obligaciones tributarias apegandose a los
requisitos, establéci_dos para cada tramite, sin agregar ningln otro.

4 CALIDAD DE SERVICIO

Conjugando las caracterlsucas de conocnmlento de Ios tramites ﬁsca)es y de
conducta, - asi: como " una - correcta’ presentac:on personal que  permita
desempeﬁar sus funciones con calidad en atencion y trato al pblico. Esto se
puede traducir en rapidez en la atencion, un trato humano lo. que nos hara
ganar confianza entre los contribuyentes y el publico en general.
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A RESPONSABILIDAD

E_‘ecutar sus f‘unc:ones en. los horanos preestablecndos de manera puntual
temendo una asnstencna constante :

4 CUIDADO DEL bt )AL'DETRABAJO :
del moblhano Y. equnpo que le fuera: asngnado asi

como de la utlllzamon racxonal de la papelena y del matenal proplo de sus
ﬁmclones : :

Adecuada’ conserv

3.1.2. CONCEPTO DE RELACIONES PUBLICAS -

A diferencia de las Relaciones Humanas las Relacnones Pubhcas mvolucran la
programacion de objetivos y la reahzacnon de pohucas que tienen por objeto la
promocion de la lmagen de la organizacion, esto es contar con la Etxca en el
comportamiento dentro de 1a colectividad que nos ayude a mantener una lmag,en
institucional aceptable dentro de la sociedad.

= Las Relaciones Publicas son parte importante de la forma i

de Ori nfadores
Fiscales y que podemos conceptuahzarlas como:’.

= La ﬁmcxon gerenclal que evalua aptltudes y acmudes publicas, xdentlﬁca las

destinado a at , er !a comprensno Y. aceptacronvdel pubhco

— Una funcion administrativa basada en la Psicologia, Sociologia y experiencia en
la vida social, planea y ejecuta politicas y procedimientos con el fin de crear,

7 Apuntes de la carrera, materia Relaciones Piblicas.



establecer y mantener buenas relaciones entre los miembros y los diferentes
sectores de la opinion piblica.

=Un procesd d
creacion, mo difi
favorecerse co
sus objetivos.

palabras claves que deben ser evaluadas en el

En el primer. conc :
rientador Fiscal, "aptitudes”, esto es' valorar los

personal asngnado )
conoclmlentos tecmcos con los que cuenta el personal; y sus "actitudes” ante el
contribuyente, ya' que’ éstas determinan la impresion que da la Secretaria a los

conmbuyemes y al pubhco en general.

Dentro dél‘segundo concepto resaltan las relaciones que existen entre los
"miembros del grupo”, en este caso los Orientadores Fiscales y los diferentes
“sectores de la opinion piblica" que estan representados por los coniribuyentes,
sean personas {isicas 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 espontaneo de las obligaciones fiscales de los

contribuyentes.

Con el tercer concepto de Relaclones Pitblicas legamos al objetivo de mi tesis que
es la Imagen del Servidor Pubhco y por ende la de la Secretaria de Hacienda y
Crédito Pubhco en'su. t‘uncnon “recaudatoria, que es determinada por la buena o
mala relacién que hay entre  éstos. dos grupos:  orientadores fiscales y
contribuyentes, por 10 que debe establecerse un plan encaminado a "crear,modificar

o superar” la imagen de la organizacion.

Actualmente se dice que ante la multiplicidad de informaciones ya no hay
imagen. La imagen es una especie de resumen de

realmente opinion publica sino
osa, cada marca, cada empresa, cada persona.

los conceptos que nos merece cada c
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Y las imagenes han reemplazado a las opiniones. Segin Kenneth Boulding "Imagen
es la totalidad de las percepciones sensoriales y de las interrelaciones de
pensamiento que cada persona asocia con una entidad".f s

32. IMPORTAN

comunicado, Tamblen

CARA CTF RIST » S QUE GL'NERAN UNA RE TROAI IMENTA(‘ION
: I’RODUC 17 VA :

1. Expresion directa y.no ixidiiecta delos semimigntos, i

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

»

3. Aceptar realidades, en fugar de eval

4. Especificar, en vez de generalizar.

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

lograr el cambio.

®Ciencia de la Informacion vy Relaciones Piblicas.- p.62
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6. Inmediato, en vez de pospuesto.

7. Centrado en: ‘eventos. compamdos por el grupo en lug,ar de s:tuacxones
externas al’ grupo

bequemos como ‘emisor a:los: Onentadores ﬁscales voceros de la Secretana de
Hac:enda v Credlto Pubhco,)qunenes se encargaran de la onentacnon fiscal

representado por los comnbuyemes Cabe
' ;no obra paswamente Reaccxona ante la

obligaciones, perjudlcando la lmage‘
servidores publicos. : ;

Orientacion Fiscal para solicit
que se produce el mtercamblo
oplmones entre dos mdlvxduos

Su proceso es sxmple en €
origen ‘"emisor"" hasta * su’ ObjethO "receptor La comumcac:on puede ser

informativa, en forma de orde, de sugerencia, de opinion o de preguntq.
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El autor del libro "Ciencia de Ja Informacion y Relaciones Pablicas”, Fernando M,
Ferndndez Escalante cita siete condiciones basicas que debe reunir la comumcacnon
para mantener buenas relacxones con el pubhco 2

L Clezzz)ilsiLibjp -

La comunicacién ha de comenzar en una atmoésfera de credibilidad y ésta
depende de la-fuente informativa que ha de revelar el fi irme proposito de ser
util aI receptor El receptor ha de tener confanza ‘en el mformador
consnderandole COmMo persona conocedora del tema

CONTEXTO

El programa ha de adaptarse a las reahdades del amblente local. Los medios
mecanicos solo representan un sup)emento de las palabras y actos que tienen
lugar en la vida diaria. El con;exto debe permitir la partlmpac:on y el didlogo.

CONTENIDO "~

El mensa)e ha de tener un slgmf icado para el receptor Debe consmurr una
reve)acnon ‘para: él.-En general, los expertos suelen seleccnonar los temas
lnformatlvos que conslderan mas prometedores para ellos.

CLARIDAD

El mensaje ha de redactarse con sencillez. El significado de las palabras habra
de ser el mismo para el receptor que para el transmisor. Los temas complejos
deberan resumirse en forma de "slogans" o estereotipos que posean
simplicidad y claridad. Cuando mds lejano se encuentre el punto de destino

del mensaje, mas claro deberé ser éste.

NN A "
9Conocidas como "Las siete "ces'de las comunicaciones”.




+1

5. CONTINUIDAD Y CONSISTENCIA

La comumcacxon es un proceso infinito. Para logar penetracién hay que
repeur La repetlcnon con variacionies contribuye a la ensefianza ‘de actitudes
no menos que a Ia de Tos hechos. El relato ha.de ser consmeme es decnr
sohdamente fundado

6. CANAL‘ESQDE_C()M({:VI:CA:CIO'N -

Deberan emplearse lo es :»bleczdos que son los que el receptor unhza y
respeta La creacnon de: tros nuevos no es c05a faml Los canales ‘diversos
tenen efecm kkdlferemes se emplean en fases dlstmtas del procesa de
difusion. : :

2 cprc}DAb DEL AUDITORIO.

Se debe tener en cuenta la capacxdad del audltono La comumcacnon tiene la
maxima efecnv;dad cuando menor esfuerzo se requlere del receptor En ella
como la d:spombnhdad costumbres,

han de lncluirse ‘cnerto
capacidad de leer y»ycoyno

No obstante )a'éoniﬁnicacién puede ser oral o escrita, la realidad es que siempre
estamos comumcando incluso - con ‘el estilo con el que vestimos, la actitud que
adoptamos en cada ocas:onr los ademanes la- mirada, los movimientos corporales,
las amnstades y relacxones que tenemos, la clase de nuestras diversiones y trabajo,
todo contnbuye 2 expresar. nuestra responsabilidad. Igual ocurre con las
organizaciones, cuyo simil es el de enormes seres humanos. Pero no basta todo
esto sino que la expresion debe ser correctamente interpretada, Y de ahi la

importancia de una vigilancia constante de la opinion.



Para poder comunicar es necesario conocernas primera, para poder asi pretender
conocer a Jos demas. A través de la Ventana de Johary identificamos las cuatro
areas de nuestra personalidad. ’

CONOCIDO

POR OTROS

POR OTROS

Mientras mas amplia Sea 'elv'Ar‘ Sk
CONOCIDO I’OR OfROS nejor: sera nuestra comumcacton y relacion con los
demas.

Es asi como la comumcacxon § ve,s,a i’ papel lmponante en la formacion de
Orientadores Flscales yen general de todo seryidor piblico, pues de la calidad con
que comunique a- 10§ contnbuyen(es o publlco en general los objetivos,
procedimientos 'y obhgacnones con_las que debe cumplir de manera sencilla y
oportuna, se tendra una retroalnmentacron cumphendo asi con el objetivo de la
Administracion . General | de’ Recaudacnon CUSERVIR ¥V AYUDAR AL
CONTRIBUYENTE A CUMPLIR'CON SUS. OBLIGACIONES FISCALES, DE
MANERA SENCILLA Y OPORTUNA".. '
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3.3. IMPORTANCIA DE DAR UN SERVICIO EFICIENTE

Eficientar el servicio prestado a los contribuyentes implica: .

a)

i ramites,” - Atencion,
significa acercar ef fisco al contribuyente.

b) Provoéai'"el]fcumplimiento voluntario,:proporcionando - al.. contribuyente
informacién confiable y-oporitina. ‘

<)

d)

€)

g)

h)
computarizado.- . :

9Ej. las solicitudes de inscripcion al ‘Registro Federal de_Contribuyentes fduizn::
promueven ante las Administraciones Locales de Rgcaudgqu cqrrespoA '
al domicilio fiscal. :
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El servicio cuenta con las siguientes caracteristicas:

1. Seproduce en el instante de prestario

2. 'Nose put’e"d‘é'éimace
3. No sé puéde demostrar

4. La personl que recibe el serv:cro no nene nada tang:ble es decxr ‘nada se
puede tocar : :

5. La experien_éia'vmda en el servicio no se puede pasar a un teréero

6.

8. Lacalidad del servi debe as gulrarsel antes de su realizacion

9. Lacalidad en el servicio es en gran parte algo subjetivo

10. La satxsfaccnon del usuario es regularmente, mversamente proporcmnal al
niimero de personas .con las que tiene que encontrarse para obtener la
prestacién del servicio, es decir, que intervienen muchas 1 ,s personas de las
que consulta en principio, quienes determman si. es alcanzado

servir,

la drgahiza'c ion,-motivado
lo que ayudara a alcanzar los

El resultado de la interaccion entre el cbniribuyént
por un servicio eficiente, dara una 1mpresnon pos
objetivos particulares del, individuo y de la msntucnon
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No obstante que muchos cambios , sobre todo de simplificacion administrativa, son
de competencia de autoridades superiores; es decir, forman parte de las politicas
‘organizacionales y por tanto no podemos promoverlos, en lo que es la imagen de
competencia y eficiencia en el servicio, mediante la capacitacion y promocion 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 esta al frente de los Modulos de Atencion Fiscal,
como onentadores fi scales muestra un deficiente desempefio de sus funciones.
Existe personal con aho nivel de conacimientos técnicos pero carente de habilidad
para la atenc:on y: trato al publico, falto de elementos practicos para relacionarse
con el con Buyen € y ‘establecer un contacto apropiado para orientarlo.
lste personal con actitud de servicio, positivos pero con una

preparacion ;ecmca insuficiente.

Al no contar-con Ios elementos aproplados para dar una atencion al comnbuyente
de excelenma en el serwcno es deteriorada la imagen msutucnonal del Estado,
ademds al ser 105 Onentadores de.-Modulos de Atencion Frscal un canal de
comunicacion entre el Estado y los conmbuyemes una calldad en el servicio
beneficia a una pane ya 'fa otra g

a2. ALTER&A"TWA DE éoLUCroN'pRopUESTA

Propongo un curso de capac;taclon que senclblhce al persona! sobre el cambio de
actitud hacia:la” cahdad ‘de’ servtcno que se presta, comprometiéndose con los
objetivos de . la msmuclon ademas de un programa de evaluacion y seguimiento
sobre los resultados del “curso, que - permita identificar las necesidades de

capacitacion continua del Orientador Fiscal.

Habria la posibilidad de hacer reclutamiento y seleccion de personal que cubra el

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

impiden esta accion ya que recientemente fireron congeladas las plazas por lo que
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resulta imposible esta  alternativa. Hay que considerar también que en la
Administracion de los’ Recursos Humanos, dentro de las caracteristicas de los
mismos nos dlce que el ‘tot

e-los recursos humanos de un pais o de una
orgamzacnon en un momemo dado pueden ser mue/nenmdm Bésicamente,

En el pnmer caso
desconocldos por

, la
capacitac IOII y el de mrrn/lo
Ademas los recursos humanos son escasos, 3 posee as mismas
habitidades y conoclmlemos, y en &l caso especrﬁco de los servidores: p'bhcos la
expenencxa y :

Es necesario mcrementar el Area Abnena de su personahdadra fin de hacer ‘mejores
seres humanos con actitud de servicio y compromeudos a d' atencnon de calidad.

TITY Lo pEL’ CURSO.

" SERVIDOR DE EXCELENCIA "

/‘QBJt;T‘lvo"nEL CURSO

" Formar al personal adecuado para dar un servncno de ewcelencra en onemac:on

fiscal, que ‘permita dar una |ma5,en mstﬂucnonal y de los Serwdores Publicos de

calidad "
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4.3, CURSO DE CAPACITACION

SERVIDOR DE EXCELENCIA

|



4

OBJETIVO

AL FINAL DEL CURSO® EL ORIENTADOR CONTARA CON LOS
ELEMENTOS BASICOS PARA PROPORCIONAR UNA ATENCION Y
TRATO DE CALIDAD AL CONTRIBUYE\JTE PROCURANDO LA

EXCELENCIA EN EL SERVIC(O



INTRODUCCION

Ser orientador fiscal -es tener calidad en el servicio que se- proporciona al
contribuyente y:forma parte importante de la mision de la Admxmstracnon General
de Recaudacion que es: " Ayudar al contribuyente a cumphr con sus obhgamones
fiscales de una manera sencilla.y oportuna ". :

Cuando el desarrollo de la funcion del Orientador Flscal sea de e‘(celencna se
logrard que esta mision se cumpla y mejore en gran pane la lma;,en msmucnonal de
la Secretaria. SRR



CONTENIDO
Servidores P;ﬁlblicos

I.1. Relacion entre Estado'y sus servidores =~ -

1.3. Los Servidores Pblico
Fiscales ="

Relaciones Publicas internas' y externas
3.1. Tipos de Personalidad y pof_no niéuej_arlas

3.2. Conflictos y como evitarlos
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3.3. Tipos de Publico
Excelencia en el servicio
4.1. Caracteristicas del servicio -

4.2. Concepto-de excelencia™~ ©

4.3. Circulos de calidad como medio para lograr la excelencia

4.4, Beneficios de dar un servicio de excelencia
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TIEMPO PARA REALIZAR ACTIVIDAD |
1. SERVIDORES PUBLICOS

1.1 RELACION ENTRE EL ESTADO Y SUS SERVIDORES
PUBLICOS S

Esta relacion se hace necesarla cuando el Estado como orgamzaclon administrativa
requiere de personas que asuma ( C 05’0 empleados plblicos,
quienes aportan una acnvndad in manual.para atender los propoésitos del
Estado, es decir, -para que: sean el medlo por el “cual ‘el Estado sirve a los
ciudadanos en general ! :

Una vez un hombre que se acerco a un lugar donde habia una obra en construccion
y pregunté a una de las personas que ahi trabajaban ;qué hacves? y la respuesta fué
¢Ho ves?, estoy pegando ladrillos. El hombre caminé un poco mas y repitio la
pregunta a otra persona, quién le respondio Bueno, pues levanto una pared. Mas
adelante, el hombre planted la misma pregunta a otro trabajador, quien le dijo;AA!
pues yo estoy construyendo una caredral y al hablar reflejaba un gran orgullo.
Cabe aclarar que las tres personas eran albaiiiles y estaban haciendo exactamente lo

mismo.

Esta historia sale a colacion porque cada uno de nosotros vemos nuestro trabajo
desde una perspectiva diferente; Trabajo, segin el diccionario significa: ocuparse
en un ejercicio u obra; funcionar activamente; producir un interés.

Y para ti ;Qué s el trabajo?.
No podemos negar que el trabajo es una actividad cotidiana que ‘consume una

tercera parte de nuestro tiempo (o mas) y que podemos aprovehar.o _perder,

disfrutar osuftir, o simplemente...dejar pasar.



A través de esta actividad “obtenemos los medios para satisfacer nuestras
necesidades basicas. y; socxales ya que nos permne conocer a otras personas e
intercambiar ldeas 3

En nuestro caso el Estad es: quxen proporcnona traba}o por lo que existe una

[IEMPQ PARA REALIZAR ACTIFIDAD 2~

1.2. FUNCION SQCIAL DEL SERVIDOR PUBLICO
el Estado de obtener

En las economlas d' mer do, fos 1mp €estos’So
nmpuestos que seran pagados por los

recursos ﬁnanc:eros para atender‘ us’ ﬁn
particulares.-

E! objetivo'de la‘ Administracion" Piblica es lograr el cumplimiento cabal, esto es,
que se cumpla de ﬁénera verdadera, -integra y oportuné. ‘Debe entenderse por
verdadera, que l"o‘s' heéchos y los valores declarados para determinar el impuesto
sean los feales"‘pdr ihiégra que se declaran todos los hechos y valores que deben
declararse y por oponuna que la obligacion se satisface en el plazo establecido para

hacerlo.

El objetivo “de - Administracion es también que los contribuyentes cumplan
espontaneamente sus obligaciones, para-locual debera desarrollar una politica de
accion que le permita inducir a los contribuyentes que cumplen a perseverar en ese
cumplimiento y a los que no lo hacen inducirlos ‘gradualmente a mejorar su nive! de

cumplimiento hasta alcanzarlo.

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

ciudadanos que formamos parte de éste pais.
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1.3. LOS SERVIDORES PUBLICOS EN SU FUNCION DE
OR!ENTADQR!SS FISCALES -

En la mayoria de los casos el. e contnbuyente
con la Secretaria de Hacienda y Crédito | onemador de Médulos, de
ahi la importancia de Ias Funcn s que. des a: Ca]ldad del serwclo que

proporcnona

El Orientador Fiscal debe reunir.las caracteristicas _Siguienres:’b -
0 PRESENTACION PERS
¢ CONDUCTA

0 CONOCIMIENTO DE LOS TRAMITES FISCALES

0 CALIDAD DESERVICIO
0 RESPONSABILIDAD

0 CUIDADO DEL MATERIAL DE TRABAIO



Direccionar a los contribuyentes a los libros de consulta ™~ .

scales para g

Entregar jrec'?l»)ilf_slobrés i

e los contribuyentes uedan realizar sus
tramites fiscales a través del Buzon Fiscal : Lo

* Reportar fallas a:la Admmlstracno Local
cémputo y ‘del reloj franqueador

e Recaudacion -del equipo de

Solicitar a la Admmnstracxon Local de Recaud

I'necésario para el
buen ﬁ.mcnonamlento de los Modulos g

En Moddulos de Atencnon Fnscal ublcados 'or{gs Locgles de

Recaudacion, uenen por ﬁmcnone

Asesoria para el llenado de claracio como para el cumphmlento formal

de obligaciones

* Informacion al contribuyente sobre la situacion de cada uno de sus tramites



e Dar servicios en ventanilla para dar solventacion a tramites fiscales

Ademas en estos Modulos ewsten ventamllas de servicios en las cuales se pueden
efectuar tramltes tales como

e Entrega de e@iquétas ‘con c6digo de barras’

Entrega de sobr'e'staevuéltps por correo
! "a"(ii.e‘ Hapienda erVrédito Pﬁblico :

o Constancia de inscripcion a

o Cheques e‘(pedldos al contnbuyente, devuehos por el correo (por devolucnones

automaticas) .

¢ Comprobante de marbetes

s Aclaraciones de dudas sobre elypago de multas y requerimientos notificados
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2. ORIENTADORES FlSkVCALES COMO COMUNICADORES SOCIALES

2.1 ELEMENTOS DEL PROCESO DE COMUNICACION

Es la persona que emite el mensaje

AV MENSAJE

Esla déﬁniciént pre't‘:'irsra d'e',lq que se quiere decir

RECEPTOR:®

Es la persona que recibe el mensaje y éépca la informacion

transmmda SRR
/ - COoDIGO

Puede ser por medio de palabras; signos, escritura,

dibujos, gestos, actitudes, etc.
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L
) MEDIO

Se selecciona de acuerdo a la informacion que deseamos trasmitir

<  RESPUESTA. - |

Es {a retroalimentacion y la parte més importante pard determinar

el éxito 0 fracaso de la comunicacion |

CARACTERISTICAS ¢ QUE GENERAN UNA RETROALIMENTACION

- 'PRODUCTIVA- . .

. Expresion directa y no ih‘dire"cta'h de los sentimientos

. Respetar la liberféd individual ‘de,ielcg;li‘r né cambiar;i en lugar de presionar para

{ograr el cambio

. Inmediato, en vez de pospuesto
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7. Centrado en eventos compamdos por_el grupo, en lugar de situaciones
externas al grupo ‘

Los mensajes que emmmos como O ados hacna la

es scales por lo

mejorarlas

TIEMPO PARAIAACTIVIDAD 3

22. BARRERAS DE LA COMUNICACION -~
1) COMPLENDAD

Los impuestos en el presente han evolucionado adquirie'ndo mucho mayor
racionalidad econémica, pero al mlsmo tlempo ‘se han tomado mas Complejos y

de aplicacion masiva.

Esto repercute en la claridad y sen tale
haya una buena comUnic?ci pQr supuesto ‘de 'la buena
orientacion que proporcionan los orientadores, " HLEL

8]
~—

CONOCIMIENTOS SIN HOMOGENEIDAD

Esto se refiere  la ¢ornunicacion interna de la organizacion que permita contar
con el conocimiento sobreé una situacion, tanto en las dreas operativas o
involucradas en el Registro Federal de Contribuyentes, Control de Obligaciones
o Cobranza; como en la informacion que se da al contribuyente en los Mddulos

de Atencion Fiscal a través de los orientadores.
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3) PSICOLOGICAS

Hay muchos factores memales que lmpnden aceptar 0 comprender una ‘idea,
algunos de ellos son:" - R :

e No tener en cuenta el punto de vista de 105 demas - ..

e Sospecha o aversid

® Preocupacion o embéiongs ajenas al trabajo

¢ Timidez
e Explicaciones insuficientes

¢ Sobrevaloracion de si mismos

Algunas de las causas que contribuyen a formar barreras psicoldgicas son:

* Alto status (titulo)

e Poder pard emplearo deﬁspedi‘r :

o Uso de sarcasmo *

Actitud despatica

e Criticas punzantes
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e Uso de conocimientos precisos y detaliados

e Facilidad en ‘el uso del.'l‘erigﬁajé"

e Maneras demasia

e Apariencia fisica imponente

lnlerrump'ir‘:a tos déniz';s cuando ﬁ_ablén
4) BARRERAS ADMINISTRATIVAS =

Son las causadas por las estructuras orgamzacnonales, mala planeac:on y
deficiente operacion de los canales He aqu: alg,unas recomendacnones que
pueden ayudar a salvar algunos de Ios llpOS de barreras admlmstrauvas

a) Aclaracion anticipada de toda idéa, antes de comunicarla,

b) Interés en la retroahme
o st la reaccion del e
barreras formadas durante el proceso de la comunicaci

¢) Precisar{a verdadera final

d) Conocimiento del significado. preciso :de los conceptos, para eliminar malos

entendidos.

e) Utilizacion de lenguaje sencillo y directo.
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f) Empleo de multiples canales de comunicacion, afin de asegurarse de que [a
informacién llegue hasta do de nos hemos propuesto.

|tuacnone para transmmr el mensaje, pues
] encuentre el receptor pueden aherar el

las cnrcunstancras motlvas
contemdo del mensaje ‘

23, EL ARTEDEHABLARY ESCUCHAR .
: @ V:AHAYVB‘FAR_
@ MENSAJE VV(vRE'IV‘RO‘Al.;lMP;‘I;J’TACldN)
@ v' ESCUCHAR
Beneficios de escaéhar‘:_

- El contnbuyente nos dara todos los elementos para darle una onenlacnon

eficiente,

- Podremos tener un panorama sobre su problema que nos dara pauta a sugenr o]
persuadlrlo hacna e cumphmlento de obhg,acrones oportun - ‘

- Nos permitira darle confianza de que sea sincero y nos de‘[a mt'ormacnop, asi

como que nos de la pauta a preguntarle sobre el tema. i

Al escuchar y dar el tiempo necesario para recibir el mensaje‘podremos. dar
lugar a la retroalimentacion lo que hara que la comunicacion sea eficiente.
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Repercusiones al'no escuchar:

Mostraremos una falta de atencnon que mﬂuxra en una mala i |magen propia e
msmucxonal afectando senamente la relacmn entre el Estado yel comnbuyente

Al no- atender al conmbuyeme correctamente proporcxonaremos una

contnbuyente E_] multas o requenmrentos

Al haber una mala orientacion provocaremos que el éonm'buyente régrese al
Modulo de Atencion Fiscal, con una actitud agresiva o de mconformxdad porla
mala atencién provocando ademas una carga de xrabajo mnecesano



3. RELACIONES PUBLICAS INTERNAS Y EXTERNAS

Las Relaciones Publicas se establecen entre directivos y empleados, buscan una
comunicacion reciproca entre ambos, que tienda a lograr que el personal de la
organizacién colabore satisfecho con ella y, por tanto, sus “actitudes hacia la
empresa sean positivas mediante la aportacién de todo su apoyb,

El personal es un importantisimo transmisor de la imagen de la organizacion hacia
otros publicos, a quienes logicamente transmitird la misma imagen que él reciba.
Unas malas relaciones internas no pueden originar unas buenas refaciones externas;
el personal de la organizacion debe ser el primero en saber lo que va a emprender,
cOmo se va a realizar y por qué.

TEMPQO PARA REALIZAR ACTIVIDAD 4

TIEMPO PARA REALIZAR ACTIVIDAD 5

3.1. TIPOS DE PERSONALIDAD Y COMO MANEJARLAS

Los contribuyentes que acuden a los Modulos no siempre sonigualmente facil o
dificil de tratar p{)r lo-que debemos identificar la personalidad de cada uno para

saber la manera de tratarlos. . -

Darle conﬁaniien?"que, podemos - ayudarlo, “éscuchando 'y dandole todos los

elementos para resolver su problema, duda o inquietud:
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EL PLATICON ~

Escucharlo y procurar que tenga clara la sntuacnon por o que acudlo al Modulo
procurando ser. escuchado tamblen por éL mostrar tacto para que la atencion no se
prolongue haclendole ver amablemente que’ hay mas p sonas esperando se
atendldos ‘ ‘

- ‘ELEXIGENTE

Por lo reg:ular este tnpo de personas se muestra difi c:les al exphcar su sntuacnon
por lo que hay que cuesnonarlos sobre Ia misma procurando reumr los elementos
necesarios ' para : la soluclon de

Jusuﬁcamones

EL I'MPA"CIVENTE‘

Hacerle ver que la onentacmn se le propor iona en su tumo y e uempo dedlcado
a cada uno de los contribuyentes es justamente el necesano para cada caso, esto de

una manera amable.

Aclarar su snuacxon, proporclonandole todqs lOs elementos que’ le ayudaran a
resolver su problema o duda nfatizando. que estamos consc;entes de que le damos

una orientacion rea.l

NOTA: Algo i‘mportéme en el trato al piblico es dar el tiempo necesario para
identificar el tipo de actitud con la que se presenta el contribuyente y ésto se fogra

sabiendo escuchar.
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3.2, CONFLICTOS Y COMO EVITARLOS

Cada ocasxon en que ge ’prese 2 un esnmulo (objeto, suuaclon o conducta capaz

) ‘“‘Vbené‘ﬁk(':c‘),

El conﬂlcto p
distintas, stgmﬁca alteracr_ 3

desequ lbno de una ‘situacion ;

En la relacién que establecemos con los contribuyentes en los Madulos de
Atencion Fiscal, hay grandes tendencias hacia los conflictos, por to que debemos
evitarlos, manteniendo una actitud positiva y satisfaciendo las necesidades de
orientacion por lo que los contribuyentes acuden a nosotros.
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3.3. TIPOS DE PUBLICO

INTERNO" "7 ~Son' Ny 'tros companeros de trabajo mdependleme de las
funciones que reahzan ‘dentro de la orgamzacxon a cualquxer mvel Jerarquwo jefes,

de onentarlos y

calidad en elvser‘wcikof‘ que prestamos
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EXCELENCIA EN EL SERVICIO

4.1. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Se produce en ‘el instanté de prestario
No se puede almacenar-

No se puede demostrar;

La persona que recnbe el servncto no t:ene nada tanglble es decnr, nada que
se pueda toca ; s :

La experiencia vivida'en
Si el servicio se pr

Requiere, necesari

La calidad del e sis realizacion

La calidad en el s

La satxsfacc:on de usl ‘no es regll armeme mversamente proporcxonal al

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

prestacion del servicio.
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4.2. CONCEPTO DE EXCELENCIA

"TENEMOS QUE OBEDECER A LA MAS

GRANDE DE LAS LEYES, CA'DEL CAMBIO -

ESA ES'LA LEY MAS PODEROSA DE LA

NATURALEZA"
gdend Bu‘rke, e

La excelencia nace de la necesidad de camblar mejorar 0 transformar Io que existe
a fin de satisfacer otra necesidad: lade prog,resar :

La excelencia es estimular la iniciativa y la’ creanvndad a traves de programas
orientados al desarrollo. La excelencia es hacer las cosas lo mejor posnble y dejar
en ellas un sello de calidad, lo que slgmﬁca ofrecer mterna y externameme lo mEJOI'V

de nosotros.

Para alcanzar la realizacion de metas, para que Ios sueﬁos mas eievados se reahcen,

en necesario que:

« ACTUEMOS - oo

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

que algo se logre.
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REALICEMOS TRABAJOS DE CALIDAD ¥ ()I’.()RTUNOS

Es uno de. Ios pnnmp! : elememales el efectuar trabajos de cahdad yen el
momento ¢ en que se pr‘ T n pe‘ ona altamente conﬁable

Lo que en un momento es ol una ldea puede converurse en algo grandloso
Por ello debemos Stigerir, plamear, crear e mmar :

ACIZPTEM()S‘ I'QE.JS‘HI‘?ONSAB[I.II_)A_DES:_‘ i

'stras responsabnhdades ac(uales como nuevas
trabajo, nuestros conocmuemos y nuestra

Al buscar y acepta
amphamos nuestro ampo - de!

expenencna

MOSTREMO_S INYERES i

Los que nos mteresamos en’ algo y/o en’ algulen somos las personas que mas
satlsfaccxones denvamos de la vnda :



* RESPONDAMOS AL EQUIPO

Demos pnondad a las necesndades del equ:po dela orgamzaclon antes que ala
nuestra, Es’ muy 1mportame aprender,a traba)ar en g,rupo a onentamos hacia .
en concenso . A5 :

, DESARRO}IV.I'.EWOS LAS HABILIDADES DE COMUNICACION -~

* SEAMOS pq,i'rufgl._/zs

La lmpuntuahdad es - und

a-falta de respeto y-no es, ‘como_algunos creen, ser

lmportanle

» USEMOS )\{UESTI&) SENTIDO COMUN

En repeudas ocastones. éste nos ayuda al hablar o al realizar al3un proyecto El
sentldo comun puede guiarnos en momentos cruciales. :

. BRINDEMOS‘ RESPETO ¥ CORTES/A

Todos Tos seres - humanos sm rmponar Ia mstruccton, el ‘puesto o el nivel

socioeconémico merecen l'ESpCtO y cortesia:
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* CUIDEMOS NUESTRA APARIENCIA

Hemos de ser pulcros ordenados, profesnonales Aunque los valores infernos
son los mas’ trascendentes nuestra apanencla tamb:en cuenta

. EDUQUmosgfofmo :

E! enseﬁarﬂalo s .una acclon altamente sratlﬁcame de la que tamblen
nosotros: aprendemo La Cahdad Tota] debe aprenderse y nosotros Jugamos

El ciclo de .Dém‘ing ‘se. ‘compone de cuatro etapas basicas: "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 pequeila 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, (fe
modo que el ciclo PHEA es una continua serie ascendente de mejoramiento sin

término.
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CICLO DEMING

Meloramlcnto
sin Ielmlno

CA
{actuar) - ¥

UGB ey
(estudiar] “(hacer}

CALIDAD

4.4. BENEFICIOS DE DAR UN SERVICIO DE CALIDAD

® Provocamos el cumphmlento voluntano. propbrcidnando :al* contribuyente

informacion confiable y oponuna

e Convencemos al: contnbuyeme medlanle la’ aplicacion ‘eficaz de los procesos
cotidianos de’ atencnon y servncxo \/(EJOI‘amOS la imagen de competencia.y
eficiencia del cuerpo de empleados y funcronanos promoviendo una actitud de

insntucnonal de conf abilidad en la organizacion.

servicio, dando una lmag

e A través de nuestro trabajo de calidad tenemos la oportunidad de desarrollarnos

como seres humanos.

TIEMPO PARA REALIZAR ACTIVIDAD 6




SECCION
DE
ACTIVIDADES

Para lograr el objetivo: de ‘este curso. es; necesario ‘mostrarnos  tal. cual somos
manifestar nuestra disposicion a la ensefiariza y al cambio de actitud. -

Y SOBRE TODO SE SINCERO CONTIGO MISMO

“COMO LA NOCHE |

QUE NO PUEDES SER FALSO CON NADIE.

~ William Shakespeare
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ACTIVIDAD 1

[nstrucciones: Comesta el sngulente cuesnonano mdlvndualmente despues
formando - pare_;as hagan »Ias lsmas preguntas a su compaﬁero a fin de
conocerse mejor Y, presentarse el uno al otro ante el gmpo

1. ¢Quées l(')“que me hace sentir mas seguro?

4. {Qué és lo que mas: me alegra? N

5. ;Qué es lo que masme entristese? -

6. ;Qué es lo que mas me gusta encontrar en'las personas?

7. (Quées lo que mas rechazo de la ger{ie? f‘

10. ;Cual es la musica que mas me gusta?
11, ¢Cual es la fruta que mas me gusta?

12, (Cual es el mes que mas me gusta?



8]

77

ACTIVIDAD 2

. ¢Conoce el‘objetivo'y las hec§§idadcs qe‘;a institucién? (SHCP)

Qué cree usted que Ia dependencia espera de su trabajo?

¢Qué" podrd usted aportar. para ‘el’ logro de los ObjethOS ¥ para cubrir las
necesidades de la mstltucxon”

Como piensa que la dependenma podna ayudarle a  desarrollar  sus

capacidades?

4Cémo cree que-puede usted mejorar la’ imagen-del servidor piiblico en esta

institucién?.. *



o

78
ACTIVIDAD 3
Lo que nfe rfesulfa mas satlsfactono ,;1! (\:"<1>1n1i.1:hicanh‘e s -
Lo eficaz dg mi kcqryun‘icécién es (Tiék?‘_mt‘(—)s @eﬁes)

Mis limitaciones al comunicarme son .,

Los puntos que necesito y quiero mejorar son ...

" Cometer un error y no corregirlo

es otro error”’.

CONFUCIO
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STA TESIS WO B'@BE
SALR DE 1A BBLIGTECA

ACTIVIDAD 4

. ¢Cree usted que existen las Relaciones Pablicas en la Secretaria de Hacienda y

Crédito Piblico? %"
¢Cual cree usted que es la imagen de la Secretaria ante el publico en general?

(Cémo’ podria "txsrtéd"’/mejorarkla imaéén‘ de la Secretaria y enkespeéial del
Médulo de Atencion donde labora? SORREE

“Por una muestra pequeiia
"

podemos juzgar la pieza entera’

Cervantes
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ACTIVIDAD 5

Ante estas personahdades L,Cuales serlas las actlwdades y actitudes que adoptana
ante ellos en Ia onentac:on" A ‘ :

1. -~ Eltimido

(54

El platicon

3. Elexigente

4. Elimpaciente

5.  Elterco



~
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ACTIVIDAD 6

{Qué clase de'i |mpresnon crea usted al pubhco y a las personas que trata
dxanamente”

Siempre. pds_iti:va '

Casi siempre positiva -~

- 'Debéndef_del piblico o persona

- Algunas veces negativa

Siempre negativa *
No sé

{Cuales son sus pnnclpales obstaculos para tratar adecuadamente al
pubhco?

Exceso de‘trabk‘aj‘ok

Falta de interés
E! que los demés 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 animo

—_—

Otras: = . &

3. ¢Qué acciones debo tomar para mejorar mi trato con el plblico?

“Tenemos que. p/(edgcer n (a mas
5 esla ley mzi.;'. hﬁdéro.va vtjz'/u la
naturaleza”

Fdmund Burke
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4.5. CEDULA DE EVALUACION DEL CURSO Y DEL INSTRUCTOR

La Calidad Total
Aspira a la perfeccion, aunque sea inalcanzable.
Los que la persiguen y perseveran se le aproximan mes,
que aquellos cuya pereza y desaliento
los hacen abandonarla por inalcanzable.
LORD CHESTERFIELD

Dependencia que imparte el curso:

Nombre del curso: SERVIDOR DE EXCELENCIA.

Nombre del instructor:

Impartido del: de al de de19_ .

Lugar: '

Instrucciones:  Lea cuidadosamente y marque con una .x en la respuesta que

’ exprese su opinién sobre el curso. O conteste textualmente

segun el caso. Tu opinién es importante para hacer éste curso
mejor cada dia.

ORGANIZACION Y CONTENIDO:
El contenido muestra una secuencia logica:

Si

No

Aporta elementos nuevos a su trabajo:
Si '

No ‘ : =
Cree que fué alcanzado el objetivo:

Si

No i ]
Aplicaras el curso desde hoy:~ -~ =

Si
No

oos~0Oox-Oogroaa-
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Donde aplicaras lo aprendido:
Mi famlha

Con mns companeros de traba)o

En todo lo anterior: " -
Si tuvieras’ Ia’ oponumdad de participar en la elaboracion de éste curso que
. ‘cambnanas agreganas o quntanas

QDDDD”

Las dinamicas y cuestionarios fueron los apropiados:

si

og-

No. i
Pero asreyma :
8.  -El tiempor ."ue sufmente para el desarrollo del curso:

g s
0 No'r'“'

FNSTRUCTOR : :
Proplcno un amblente de conf'anza

Q

Fué preciso y claro en el vocabulario:

Si

DDPDD?‘DDE"DD:"

No
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5. Promovid [a participacion de los asistentes:
O s

O

6.

O

0.

A

o

O No ,
8.. . Logro los objetivos planeados:
O o No

C

OMENTARIOS:




'el mvel de

expenencxa de cada uno; asi.como, identificar ! npo de personahdad que tienen a

fin de poder monvar os hacia‘e ca 'bxo de actntu que debe haber para ser un

servidor de excelencx

En la mayoria de las ocasiones, con sélo 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

Identificar a los estudiantes que no quiéren aprender. -

detnmento del respeto por si'mismo y'por.el 5,rupo

Enseguida se ejemphﬁcan cnertos tiposde conducla en ocasidnéé emiten los

integrantes. de un grupo yise: sugleren algunas de las posibles respuestas del

instructor.
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PARTICIPANTES . INSTRUCTOR

. El que quiere |mponer sus opnmones - Resaltar que su opmlo es tan vahda

. ,“como Ia ‘de otros companeros y no la

verdad (inica,

- Dejar que I resto’ de los mtegrantes

del 1,rupo se ocupen de él

- Proporcmnar mas conf'anza a- los
demas pamcnpanles con ObjE(O de que

no se dejen influir pqr el. o
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detalle

3. El que qufere hablar “en” todo

momento.

‘o qué desea p pon

" al . participante,

El .que discute hasta el minimo - Mantener Ia:calma. El instructor no

- .debe desesperarse. -

- Preguntar al pamc:pante cual es el

: 'sentxdo de su comentano que pretende

- impedir que &l grﬁpol‘se involucre y

-€es-una

competencia entre dos personas,

- Fuar normas con el grupo para_que
nadle hable sobre el ‘mismo_tema més

alla de cierto hmlte de'nempo

< Proceder con’ calmapara_interrumpir

a fin “de solicitar

comentarios al resto del grupo.




4. El que se muestra escéptico,

5. El susceptible.

90

- Siesta persona mtervnene mlcnalmeme

'puede estropear,la reumon Por ello

depende del gr: d '{en‘ que el grupo

. particip

- Ser toléfamé ‘t_anv principio

-Tratar de conocer CUH!CS son  sus

,oplmones

~-Estimular su participacion sin censurar

Sus errores,



6. El que no participa.’

A

- 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

cuando participe.

- Y. desde luego, al comienzo del curso,
solicitar "l :grupo un ‘compromiso  de

participacion. %



7. El que agrede.

- Pregumarle ‘e'n,fo‘rma directa pero

amable en qu aspectos no: esta de

= Evitarlas polémicas intiles

- Comentar qlie la experiencia puede ser
util a los demis aunque quizd no para

él,
- Preguntar al grupo su opinion

. Hablar con franqueza y no rehuir al

pamc:pante ayesnvo



8. Elque pregunta continuamente.

- Controlar sus intervenciones:

Has‘/‘ pfégupta§ qrtije,}'a'y'udan‘ a que el

grupo ‘aclare o -amplie " su' informacion,

- pero existen oxras‘fuer‘a de contexto o

intrascendentes - que solo restan tiempo

e interés a_la sesion. En este caso es

R . mejor ~comentar que después de la

misma se aclararan dudas.

- Uti]birzar cierto tiempb, al final de la

sesion, para formular . preguntas y

contestarlas

- Solicitar a alguno de los participantes
que 'res;ylondak al compafiero que

interroga.
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9. El que hace bromas a costa de los - Comentar queA las - bromas . son
demas. = SR agradables y que se comprende su buen

,humor pero que 3 convemente que no

) afecten a Ios integrantes del g gupo :

- lndlcar al r to de

ktarde habr tiempo ' para’ bromear pero

‘que por lo pronto 1ay que contlnuar

] con eI desarrollo el curso:

- Pumualizar/ que

mstructor nenen el cdmpromiso de

lograr los objeuvos del curso

4.7. SEGUIMIENTO POST;EVALUATORIO .

Como resaltahﬁdS ‘en el tema dé la Calidad Total, esta es un proceso infinito el cual

debe tener un. co obre los: resultados: a“ fin de evaluar el

desempeiio de los ‘orientadores para identificar su capacidad dé orientar de manera

eficiente influyendo asi sobre la Imagen Institucional de la organizacién.

Es necesaria una continua supervision sobre el trabajo, mediante la evaluacion del

desempefio, detectar necesidades de una nueva capacitacion, una platica personal,
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una formacion técnica o bien, tomar la decision de moverlo del puesto por

conductas no propias para ser Orientador Fiscal.

Esto nos permitira tener un grupo de Orientadores Flschlés,',de‘éalidéd:

I. ~Con una presentacion personal pulcra

o

7. Demuestre iniciativa hacia el mejoramiento en el trabajo.
8.  Cooperacion de grup
9. Interesados en mantener una buena comunicacion con su compafieros.

10. Eficiencia al alcanzar los objetivos preestablecidos eficazmente.
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A fin de establecer un. pardmetro sobre el estilo de relaciones interpersonales de los

Onemadores Flscales nos auxnharemos deI cuesnonano de SHULTZ o FIRO, el

cual sera util para la toma de decns;ones en Ia evaluaclon del desempefio de los

orientadores.

FIRO
(SHULTZ)
INSTRUCCIONES:

LEste cue.s'liunario esta disefiado para explorar cudl es ld mr}nera en que usted

imteractiia con las demm persomm. No existen re.spueslas correcla.s o incorrectas

ya que cada pem(ma I/ene su forma parncular de . pquq fe.»d/chn Sforma es la

- que se lrala de reﬂ(. sjar a través de esle m.slrmne I

A4 Igunas veces se eamesmn las pregtmms pemana'o en.el-comportamiento ideal,

enlo que se cree que debe hacer % onteste tal como

usted actua normal y hab 't nlr ¢

Algunas preguntas pueden parecerse entre si. No obstante, cada una es diferente,
contéstelas independientemente sin poner atencion a las otras. No hay limite de

tiempo, pero no piense mucho al contestar.
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Para cada frase, deci(lq cudl de la siguientes respuestas es la que mejor se aplica

a usted. Ponga el mimero de la respuesta en'la linea localizada g lg izquierda de

la frase,

L Siempre. - L4 Ocasionklmehte ‘

2.'A menudo ’ <7 U5 Raraver .

J.Algui;ns veces. o '767',N~’“"c:‘7'
—— L. Tratode rslg‘ipidna:rbmtr: con !([)svdek’méé.::

2. Dejo que otras personas c.ie;’:kibdérriiqﬁe !ﬁcér.

3. Me;umo con gr;,poé :

4% cercajﬁééigbh las“persénas;

s. .Tiebnd‘ok a‘afili r’me‘ a oi" anizacl;bhés dg éa}'éci& s@ciél cuando

:}155;:9pdff‘}ﬂ?§ad ‘ S
6. Dej§ que otrvasr persénas inﬂuén;:ien fuertemente mis actos.

7.  Trato de ser incluido en actividades sociales informales.




"' Dejo que otras personas
< Trato'de tener gente cerca de mi.

Trato de ser cercan

u8

Trato de tener relaciones personales cercanas con los dems;

* Trato de incluir.a otras’personas en mis planes.

0'e-intimo con la gente. .

Cuando la gerite hace cosas en grupo tigr{do 4 unirme a ellos.

Fécilrﬁenté,tﬁe dejo’guiar porlps“demasb." o

Trato de evitar estar solo,

Trato de panicipﬁr en’actii/idadés’ de grupo.
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Escoja una de las siguientes respues| Ia.s para completar cada una de las oraciones
citadas a wmmuacton

L. Casitodos ~~ . . 4 Pocas personas

2. Muchas pérsbn;is f ; Una o dos 'pe,rsonas :

3. Algunas ﬁefsohx@s : o

17.

21,
122/
23. Trato de ser personal y estar cerca de...

24, Permito que... controlen mis actos
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25, Actiio frio y distante con...

26.

27. " Trato de tenen"vrelamo‘nés personales y cercanas con,..

Lscoja una de las 6 posibilidades para gohrple(af cada una delas siguientes

oraciones:
L Casitodos: - -~ . 4, Pocas personas:
2, Muchas persdnns o2 5, Una o dos persdnas s

3. A‘lgunhs p,éksoqh& S

30. Me gusta influir fuertemente las acciones de...

31. Me gusta que... me inviten a unirme a sus actividades



32.
33.
34.Me gusta que... me incluyan en sus actividades

35.

36,

37
38.
39.

40.

- Me gusta que.

Me gust‘afque me ihvn;én partici

101

Me gusta que... actilen cercanos de mi

Trato de encargarme de las cosas cuando estoy con...

. sean frios y distantes conmigo ... :

Trato de hacer que.; hagan ias cosas de la manera qiie a mi me

r en sus actividades

Me gusta que.>. sean fiistahies;'qénmigo' ’
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Escoja una de’ las 6 respuesias para completar cada una de lay siguientes

oraciones:
IV.:Sien(l‘vpre‘ ' " ) 4. Ocasionalmente
2, A‘ mef;udp : '_, ; 5. Rara vez ’
3 Al‘gurry‘l%lsvv"ece‘sfr : . 6. Nunca

41. “Trato d‘e'_'sefddmin iéi’cﬁ(anydg estoy con la gente

42.
43.
44,
| 4s.

46.

47. Trato de influir fuertemente en las acciones de otras gentes

48. Me gusta que la gente me incluya en sus actividades



49.
50.
S1.

53

54,

Me gusta que la gente actie distante conmigo

“Trato d€ que otras gentes

103

Me gusta que la gente actite cerca e intima conmigo

_Trato de encargarme de las cosas cuando estoy con otros

Me gusta que la’gente me invite a participar en 'sus actividades

las cosas de la manera que a mi

me guista hacerlas

Me encargo de las cosas cuando estoy con otros
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Para obtener los resultados de éste instrumento:

INCLQ’Y‘;)V‘ CONTR’C:)_:L;(;‘ DO?»XE@(;TQ
F raéjé No !;Respuesta
1 ' 1-2
7 571 !
9 4-5-6
1 -2
| 355 12
s "4.5-6
16 ] 54 1.2 27 1-2
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PIDO SER PIDO SER -PIDO
INCLUIDO CONTROLADO ' - : AFECTO
Frase No. | Respuesta |. Frase No. ke§ﬁué§i§

51

1-2-3

52

5-6
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ESTILO BASICO DE RELACIONES

‘ ;NTERPERS'O‘NALESM o

lNCLUSiON : Que significa la imp'o,ﬁanéi’a que l_é damos a las personas, lo que

: g’ doy y o qﬁé pido de ellos;

ilidad asumido, asi como el nivel de

AFECTO: Importancia que le damos al afecto, lo que damos y lo que pedimos

de afecto.
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- CONCLUSIONES

A través de los aﬁos hemos sndo "esngos de grandes esfuerzos ‘por parte del

Estado, por hacer de susfur

nones rec datonas un’ proceso al alcance de todos,

mas sencnllo y comun para el piiblico en general.:

io.“El Financiero” en
nalisis - sobre el

publico”, es asi

de’los setenta,

dependencnas de gpble 10" fi eral'

impulsar elk mejdramiento‘contmuo de métodos'y procedimientos.

El 24 de abnl de 979 - es” emitid thérdé del Ejecurtii/o”kFederal donde se

estipula que ‘sus “entidades - debias* adectiar  sus ¢ planes 5|stemas ‘estructuras y

procedimiénfbs d R fonna Administrativa. Como
resultado_se di6 paso a’la creacién de una cultura admlmstrauva, consiguio resistir
los diferentes embates que supone el cambio total de cuadros administrativos a

cada relevo de funcionarios.
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El 8 de agosto de 1984 fué creado por el mlsmo Ejecutnvo Federal el Programa de

Simplificacion Administrativa,. con el proposnto de. i mwna una cruzada contra la

corrupcion, por la via de hacer mas eﬁcxemes y stmples los procedlmlentos de las

dxversas dependencnas :

El 9 de febrerd’de,‘vl? e estructuro el-programa’ cambiando - sub nombre de

Este breve anahsxs nos; permlte ver claramente que la complejldad del sector

publico es un gan obstaculo para la continuidad del’ mejoramxen ) de los procesos

ademas del lnmedlausmo que propicia la pamcxpacnon‘ obhgﬂda del programa

donde: Ias pnsas y los breves tlempos que se asngnan para la mtegracmn de éste,

motivas que en ocasxones las dependencxas pamcn en mas por cumphr con una

obligacién que por una verdadera busqueda por el mejoramlento y modemlzacnon

de procesos y procedxmlemos

La complejldad de la"administracion publica requiere’de un maximo esFuerzo y un

'dependén’ lés resultados de cualquier.tipo, de mejoramient
La formacion de Orientadores Fiscales de calidad, es un continuo proceso del cual
depende la Imagen Institucional de la organizacion. Independientemente de que los

Orientadores Fiscales no son los tnicos Servidores Publicos que intervienen en la
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opinion publica del Estado, es importante empezar a hacer algo por mantener una

buena imagen.

incremento de la productividad procurando un ambiente de trabajo agradable que

se proyectard hacia el exterior dando la Imagen que deseamos de calidad y

excelencia en el servicio.
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Proporcionar servncno de cahdad conmbuye al Desarrollo Nacional lo que implica

un doble compromxso com 'udadanos y como Serwdores Piblicos

comprometldos con nuestra orgamzacxo polmca
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