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INTRODUCCIÓN 

En el presente trabajo se estudiarán los factores que han generado la necesidad 

de aplicar de normas de calidad, dentro de instituciones públicas. Para ello es 

i8porta~te analizar las nuevas tendencias de calidad en la Ad~.i~istraclón Pública, 

1.as cuales. algunas veces han versado en la adecuación de las normas de calidad 

. ~~ I~~ empresas privadas. 

;i::n el Capftulo 1 se ven claramente estas tendencias y cuáles son los elementos 

que se utilizarán dentro de un marco público; se parte del escl~recimiento de los 

. cc:mc~pto~ y teorfas que se manejan en el presente trab~jo, para ~od~re11te.nder la 

adecuación y la aplicación de los mismos a las empresas públicás. 

En el Capftulo 11 se.hace una introducción al Servicio de Administración Tributaria 

(SAT) -parte medular del presente estudio- para entender su función y estructura, 

a fin de identificar la aplicaéión de. las normas de calidad en pro de un servicio 

eficiente. 

En el tercer Capftulo se describe a la Administración General de Evaluación, 

órgano encargado de llevar a cabo la aplicación de la calidad en el SAT, 

señalando los requerimientos y estructura para su utilización en el sistema citado. 

De forma más especffica, en el cuarto Capftulo, se notará el esmero de la AGdeE 

en la Administración General de Aduanas, para la utilización de los distintos 

procesos. Esto porque en materia de comercio exterior y de trámites aduaneros es 

vital reconocer los avances y/o estancamientos que se tengan en el sentido de 

calidad. 

Uno de los problemas más importantes que se pretende subsanar con estas 

mejoras es el contrabando, así como crear un mejoramiento continuo con el 



aprovechamiento de los recürsos, a fin de ser una organización competente a nivel 

mundial. 

Para la realización de este trab~jo, ~ la comprob~ción .de lo antes expuesto, es 

importante situarlo ~n un niar?~ te'éÍrico c6n~eptual de apertura de mercados, 

donde se mane]~ el crebiml~ritb e~onómi~o de las naci~nes en pro de una 

integración econónÍi~a.Y.¿6~~~6ial,·~iendo este último ~ectorJundamentai para la 

supervisión y aplléadón' de estánda'res. de calidad. · .. • •.. ,· : 
~ "~l,"·<·~~:1,-:;·:::Hi'·.;r,;- ·. . , ·/\>U:> 

-: '·:· .. ~ ... :~{~~;:;_:-,!~t., ~:~<: ; . '. : 
Este nuevo orden ecbnómico-coinercial obliga a que las industrias trabajen con 

eficiencia,<~s'(d~.c;i'/~~'¡}~'.,'i~ 'producción y servicios que ofrezcan cubran, de una 

manera horr;o~é~~~/'ici~~parámetros· mlnimos de calidad a nivel mundial. 
' ·. - ... . . -.. -~ '""··:.:' • ,·< '.. ...• , 

'':.:..'.-·' 
... _- ;;,:\\ __ ;.!¡" ... ·. 

El sector prÍvacl() e~;~qui7n, por necesidades competitivas, ha aplicado estos 

parámetros de calidad con rnayor ahinco, sin embargo el sector público, por su 

estr~cha ~elabiÓi{cJ~:~~Í~prl~~d'o'. no puede omitir estos estándares de calidad y 

también debe d~s~rrcill~rlo; e~ ~us p~ocesos y procedimientos. 

En México, estos patrones de calidad se convierten en una forma de administrar 

las empresas públicas, ya que conllevan a la disminución y -en un futuro- a la 

eliminación de focos de corrupción. 

Las nuevas tendencias y la necesidad de tener calidad en los distintos procesos, 

tanto productivos como de servicio, han obligado a la Administración Pública a· 

participar en la aplicación de distintas estrategias, a fin de mejorar cotidianamente 

los procesos en materia de aduanas para no quedar fuera del mundo globalizado 

en el cual se encuentra México actualmente, para tener una mejor participación y 

ser competitivos en el comercio internacional, con la mejora en los trámites 

gubernamentales que se realizan en las diferentes aduanas nacionales. 
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Las empresas mexicanas se enfrentan • en . est~s ; mo.mentos a. entornos 

cambiantes, riesgosos ~ Jnciertbs. La apertu'r~ c¿rn~rcial · ha.· expuesto·• a la 

~~:~:.:::,,,~:c::i';i.cit¡§J~~~h~~;r~f ~~,.~~~i[~~~~¡¡f i~~~~"1:7f :: · 
fiscales están fuertelTlerite •representádcís por el_ .•volume.n de las··exp.órtacione~ 

::t~:1:::~::~~ ~~~n~tz*ii~l~~ir:~tf 1::·:~·;:~c~~. ~::~:¡~:1::~v~~~~N1:~~! 
otro~. son . factor~s;tj~~:~·~6y e~''dia, .·repercuten de una. forn1a·cÍé:fin'ili~~rk~ :el 

compoitami~nto·.~~:t~s '9~~ndes agregados de la economla y con~~cu~ri\~me~te . . . . . ~.· .. - ·:. ·.-·.', - - - .. ' - ':· 

en los ciudadanos, vistos éstos como consumidores. Por otra parte, los patrones 

en el C::~nsu~'b.fr~s ~~titÜdes y los valores de la sociedad, la cultura misma, los ' .- - .",. ' -· . .- - ~ 

· pérfiles dem,ográficos y los. estilos de vida, las motivaciones y otros muchos 

a~p~étos, detern1inan la silueta de los mercados y por lo tanto a las empresas . 
.; ': ~ .. 
-':.·,· 

E,~ pre'cisamente en este sentido, en el que una planeación estratégica adquiere 

· Ímp'ortan6iaradical, ·púe~to que ésta le proporciona a las instituciones la capacidad 
-··.. - ' . ' 
para identificar, evaluar y determinar las oportunidades y las amenazas que el 

entorno les plantea. En otras palabras, la planeación estratégica constituye una 

herramienta de importancia vital para las organizaciones, puesto que sin ella los 

administradores probablemente estarlan incapacitados para definir los factores de 

riesgo, las fortalezas y las oportunidades de sus organizaciones, de cara a las 

oportunidades y a las amenazas del ambiente. Por lo tanto, la planeación 

estratégica tiene que ver con la vigilancia del entorno y con el aprovechamiento de 

éste, de modo que la alta dirección de las empresas se encuentre en condiciones 

de asignar -de la mejor manera posible- los recursos de la organización a tales 

oportunidades. 

En esencia, la planeación estratégica es la conducción ordenada de un proceso de 

transición entre un punto A y un punto B; esto es, entre lo que una organización es 

ahora y lo que se desea sea en el futuro. 
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Asi pues, a lo· lárgO . de ·este··· trabajo . se · manejará, de · manera impllcita, 

constanteme~te ~I ~Ó~~eptÓ d~ plan~acic'.m: e'stratégfca; en tfrtué! de qu~ cada uno 
·-.- --·J"-· .:~»:_ ... :_;_::/-/_\~::;:.::{·.:;,\',)""'·.it.~:~:~·;.,,;:.~_..::;::' .. '..'.y,-...·, ,;: __ .':·,..::_;:, '.- .. :·,: .::,i-; ~:.:: ·.: _.···:, 

de los procésos)/ci procedifl1iel)tos.C!e'falidad ,que}.~ mer:iciorfan n.ecesitan llevar 

a cabo··.u.n~ -~.1~:1~~g~~~·{i.,Y€~f ?F.S~;?~IJr~ : l~~·~~;~hí'éfrb'~·i?t~rri~~i~n~I~~ para•• la 
calidad, seiprecisaráde'umi estrategia para su aplicación en instituciones públicas• 

. nació~aÍ~s ~: H'.f ~~~t~:r~s~ic~~· ~ropias .. · .. · . 

Los objetivos rilé~ ir;, portantes de la planeación estratégica que se plantean en el 

presente' fra~~jo.són: ~-.... 
:;.·.:·;,., \.:;::·. ::'.:"', 

1. Dlseñ:~r :el futbro que desea la institución e Identificar el medio o la forma 

para 1ogr~r1ciY 
2. lde~tlfi~~~y~J~ruar las fortalezas y las debilidades de Ja organización. 

3. ldentiftca·r·.v·~Ítaluar las oportunidades y las amenazas que el entorno le 

pl~nt~,a ~ Üna 6rganización en el corto, mediano y largo plazos. 

4. Crear:•i mantener una estructura de organización que sea capaz de 

soportar un sistema de toma de decisiones oportuno y eficiente. 

5. Crear y mantener Ja competitividad de la organización. 

6. Estar en condiciones de aprovechar las mejores oportunidades de 

negocios. 

Er, este trabajo la planeación estratégica, en su aplicación, supone tanto un 

enfoque como una metodo/og/a. Un enfoque porque es una manera de "ver las 

cosas" y la manera en cómo una persona (y una institución) ve las cosas define su' 

con.duela y sus actitudes. Un administrador o gerente aborda la administración de 

una organización a partir de Jo que tiene en su mente; de esta forma Jos 

paradigmas suelen ser determinantes y la planeación estratégica es ciertamente 

uno de ellos. 
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· Por su. parte,.la .fi/osofl~ .~.~ 1~·org~nización e•s ~laranienteúnaco11sécuencia ele la 

declaración. de la nii~ión; Y.deh~illo ia firas~fr~ ·~e ~~6u~ntra~cohtenida dentro de 
ésta.. . ' ~.: .... ··~ .:: ..• ~~ •-~ '<'/ -:>{:' ;·_• ,;_; ¡;,,/• ~'.·····•~.:'.. 

,P •. ~~i.~i i"··]~j[~;~~~~ij~i~~j;;í!1i~~~~·.¡~·~~:I~";:.·~,;~· ··· "º' 
•. ····.··disposición mental,., hay ierítohcés7).ina 'Joriria ;de:.:.'pensar" que anima el proceso 
. · · :: ·. :.· :'') .·,·,.·':) :»-: .. -;::.~::·. i-~":~.-.:)\~i)~:··;-i;;j~~·1~.-~[:;\:.;1,~~\:~-LtJ:;:;~~~·1;\~-.C/,\'.~$\1~/:y·~;&·::·.;f'·().> ·: · .. ·· ·.·· .. ·· :: . • • 

········adm1nistr~t1vo·y esta•arnma~1ó11~es~cierta111ente·.1a· «filosofla de la organización». 

,N'ing·~~á{e.1~8~ifilf:'.n:tÍ¡~;~~;~~~9~;~~J.~ti~a~~~i~~ si~ una columna de pensamiento 
tr.ascehdental y valioso que leda aJa.institución "sentido" y "orientación" . 

. : . - :,:· ! ·,·_ - ·.'-~ t;~~:. > ::?'<'{~):{~:::_,~~~~;(' ;.;-.~,:-~:·· .. ':11:~: . -
L0s dbj~t;vo~ 'esif~t~~idbf~~cg·~~Q~~~ri· I~ detonación de un plan o "estrategia" se 

r~fieren a 1as áreas ci~ ci~-s~~P~B6~~~ uria organización y en éstas es necesario 

enun~iar lo que.se qLlie~e ¡gª(~;tI¡¡~ciar~ción de lo anterior da lugar a la fijación 

de los objetivos estratégfc°g~l~~~'tesentan los fines hacia los cuales se dirige una 
. ·., :.-. ··''• '· 

estrategia. 

Los objetivos son la consecuencia de los planteamientos misionales y visionales 

de las organizaciones. De los objetivos estratégicos será necesario derivar metas, 

las cuales deben ser medibles, cuantificables, concretas de modo que pueda 

evaluarse su consecución y el desempeño de los ejecutivos 1• 

Existen distintas formas de manifestación de una planeación estratégica. Éstas 

van desde una norma sencilla y su aplicación, hasta todo un sistema completo de 

desarrollo, como las normas ISO 9000. En este trabajo abordaremos algunos de 

estos conceptos y se verá como se adaptan, modifican y aplican a los sistemas 

públicos. 

1CARDENAS. Cómo lograr la calidad en bienes y servicios. Ed. Norlega Limusa. México 1999. 
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-.'-:=-: .. - . 

De la misma forma es inl.pbrtant~ situ~rla posici~~ de núestro pais en materia 

económica, c6[1.;o. ba~'~ ¡del la :necesÍd~d d'e ''construir u~· patrÓ~. de calidad . en 

empr~~as públi~~s)_; >e(·.: .. :: ;; ·. <' ' ., '. 1./ ::'.: .... , '>; '. . . - .. 
. .. . . · ; •. -.·····:; .•. ;·{::~A~;:~:é"~~~2,-~~y·r~~~)~'.:':,.·:;{:.~ .::.;; D:::~•:.:;-.:. ";::: .. :;~:;:·-.,~~:.._.';··.)_:·· --. ·. 

La ecoriOmia .de MéxicO;;asi como:las délrestó de.· paises látinoaméricanos, se ha 
·. ·. / ~ · · ·· ~~"::- ··:':, :s·(:;-·.?-'.v~;~~- ';:.~:s: ~'·'.~~;rt{<·.t.:~~·~1l.%};g:2:~·· ?:~f:t:n~ )'~'i'.,',;~.-;"~':~i[~:_t_" ·:t~:.t:.~.;-.,.~~:.{~J/:·t::·~~, ~/i:':~~:;f·/t.1~/· .. ·:':{:/'.'.·. , ',:· :. 

vuelto .vulnerable .desde hace·:algunos•años~enJós ,que las:autoridades:que rigen y 

adminÍstr~~--~(f66;;,·¡;~~18'tj~i~f~~¿¡g~~-¡~;~~J;~~~f~c~'~'i~'i~i~fri"~g~6'(~'~~·~:~;·a .·:retirar la 
:: . :_~;.,·:._· .'· .-:. ,, ·.; :·:'.-.·'..:.:.'.'.'.~?·,;§"'\'~y:"/!~:'.l~~f::J.~::.;J~;-;;:tr:tt{;,;~~,-~s,},:: .. ;~~;·J .. )~-~t:~·J> ;-i~·:~·;e:.:~~E~:-L:::;:~t ,ir,:<\,}\····::.:.-.=~ .· · 

mayorla de• protecciones}tararicelarias.; a: i.prodúctores '.'nacionales, asi como a 
'.: .. '·. ;' ': . ., ; ;.':.:,;,c,'.'~:'}::".~'.;,~~!:~f/if{~')\t~::l)i~~\}};:f,c.'ij~:,~·;.:i'~"~t•i~{'·~~\'.~;:;~:::!._:~·:}:·.';_,1 '('.. ";''",:._;_~--;~;-.~::;J;~: ,~, i .'._/,·: .), ·, 

dlsminuir'considerablemente'el efecto'del resto de instrumentos no ·aranceiarios·de 
• · 

7
- · ·-,.,. ::: ·.'· ,:· i·J/.~/·~. '·:~;?:"~:;;¡;:.~.~~;\·~·.:'.:G·~:,~~;f}~~ct->~\'!.~J:f .. ~rY~S'.:;::i'.';;/~~;y;-;·';.;,!, <¡·~~~·'. ·: · ·t'·':\> .1l:·,.::-; . 

polltica. comercial :cfüe··,fúricionaban'c0mo;'barreras ·ante.· el ingreso de mercados 
. ·. ,'. . , _; ; · , ; ·; :, ··~ ;.:~·~:~-·lo:.:".'·, />.~~~\§1;:-;.~t;~ ... ~?::-':~.~:'~«;~.~r;1i;-:\;::;.;):~: :, (. ?'-\2;,'(::¡ ~"~•:·: :.;: ~·· :'· ·;:• . , 

internacionales de' bienes;',seirvicios y capital.'.,.::::<': · · 
.. , · .. ,· . . :- -·'. .. ·;;<.; .. · •,"·;<:_,: .. ~~;.c:~\?,0._,:.::::···-··,.:-·:;·: .. ::;>,< ;)·:?(;·'>,~·. 

Este fenól11e~o ~u~dial, ~ue h~ rev~l~~16~ado .a la mayorla de las economlas 

-·. globales desde hace más o meno~ una década, se ha generalizado tanto en 

paises desarrollados como en paises en vias de desarrollo, teniendo mucha 

mayor actividad en los primeros. El término utilizado para referirse a este 

fenómeno es relativamente reciente, ya que su puesta en marcha y sus efectos 

relacionados directos e indirectos lo son también, éste fenómeno se conoce con el 

nombre de "apertura de mercados" y representa la transición entre un sistema 

bipolar -imperante durante la década de los ochenta en el que el Estado fungia 

como el único y principal representante de cada país- y un sistema multipolar -

vigente a partir de la década de los noventa en el que el Estado pierde gran parte 

de su soberania y se desarrolla un regionalismo abierto. 

En realidad la apertura de mercados y las integraciones económicas, aún no se 

han logrado desarrollar en su potencial ideal, debido a diversas causas como son 

los diferentes niveles de desarrollo alcanzado por cada nación donde ésta es 

efectiva. Además, en cada Estado existen leyes diferentes, una situación 

económica distinta, salarios entre sus habitantes y estilos de consumo diversos, 

monedas y tipos de cambio propios de cada lugar, por lo que es necesario realizar 
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las transacciones ;n funéiÓn de una moneda robust~ repres~ntativa de la región. 

En este caso particul~~ se/üuÚi~ eÍ dÓl~r. 
- - . ~' ,. ;, . '<,~·-. ·-.. - ., ' 

Otra de las r~fo~is; 1tt~1~WJ~Jl~;kpertura de mercado no logra desarrollarse de 

forma dinérni6a' ~~ d~bid6~·~"qu~'no hay una fluidez uniforme entre los recursos 
-· -"· - ·- - - '· ·'. 1 ., • , - -, •• • •• 

financieros (dinero), comeréfales (bienes y servicios) y productivos (mano de obra 

y materia prirn~). En eÍ caso deÍ recurso financiero, los Estados han eliminado las 

'regulaciones de ingr;;so y egr~so del capital, permitiendo que los procesos de 

transacciones financieras sean mucho menos burocráticos. Además este recurso 

ti;;ne una ventaja más: la ¿ornponente tecnológica, ya que con la ayuda de 

instrumentos de comunicación mundial Instantánea se logran transacciones 

financieras con gran facilidad:. La Red de Información Mundial Internet es el 

símbolo indiscutible de la revolución económica que se está viviendo en la 

actualidad. 

De esa manera, "si por un .lado se logran realizar transferencias financieras casi 

instantánea~. por' otro lado, el flujo de recursos comerciales y productivos no 

logran desémpen~rse de la misma manera, ya que se necesitan recursos 

adici~nales' c~mo ~on. los medios de transporte, por ejemplo, y sobre todo el factor 

tiempo" 2:::?,··. 

Al inicio de ésta apertura comercial, se hizo patente la necesidad de cubrir los 

requisitos mínimo de calidad para tener una participación significativa en los 

mercados internacionales. Para ello se inició con la aplicación de distintas normas 

o sistemas -ya existentes- a los diferentes proceso de producción y 

administrativos. 

Todos los productos y servicios elaborados, administrados, consull)idos o 

utilizados por el ser humano deben ser adecuados para proporcionar un uso 

2 VIDAL, Gregorlo. México y la economla mundial. Análisis y perspectivas. Ed. Miguel Angel 
Porrúa. México 2001. p. 28. 
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seguro en cuanto a susdinl~nsiones,formas, :antidades, elementos 

0

incorporados 

en su fabric~ciÓny'te~Ó~~~os irsi~b~:Útilizados para su adecuado funcionamiento. 
• 1 • • • • • • • • • ' • 

:. }:.:~··;~ ·. ·\'; ·::,.{: .. _ ";·. , \;~ ,:, ~-

Existen instituciiciri~~W~t~;ny~;b'iBM~1ci~'qÜe definen estos parámetros, de acuerdo al 
. · ... --'.~:_·. -;::'\.:·.';;·;7·.-.:1.~1;-~)··~-;n-.",;;:/;;¿,::'.;·'¡;·i:·.>: ~:--!.\. : ·' 

sector en elC:uál dichos productos y servicios se utilizan. 

Láb.,i -~i~~f lf 'J;~~~~ Iimojoraml'"'º •• oi "mblooimionto adoouado do 
~mt!Júen~ g~utiC:~~d~~·~~íid'~~d.>:~~e pu~da definir con precisión lo esperado por los 

~m~le~do~(:~~f"co*lt~iiibl~n de' los productos o servicios que sean brindados a 

los clié~te~; Dl~hé1;~blftÍd°~:r~'qÜÍ~r~ i:Je{l 'compromiso de todos los componentes de 

ia. organización.· ~ • ·· \:?:·~fis~%·~· · 
Se puede entender. que ·~r;i··~i.?~o.111er¡;l()·~xterior de México un punto importante 

. ... '. : . ,.·;,~~~~~:~·.:~t-~{i:'..'')~¿';:;::.\::~~ .. ;>:.:/ . " -
. son sus aduanas, ya qúe es.el'púnto'-de.entrada y salida de la mercancia. Para el 

. .·. '< -~·-.;:.,:.:-'·'; :: "··.:~:.:. "> .·· 
desarrollo del comercio internacional de México, y para su control y supervisión, 

existe el Servicio de Administración Tributaria (SAT), organismo dependiente de la 

Secretaria de Hacienda y Crédito Público (SHCP), el cual es de vital importancia 

dentro del sistema aduanal mexicano. 

Para un mejor desempeño y participación del SAT es fundamental que exista una 

normatividad de calidad en cada uno de sus sistemas administrativos. Partiendo 

de esta necesidad se creó la Administración General de Evaluación, que es el 

órgano. encargado de supervisar la calidad en los procesos administrativos 

concernientes. En este trabajo se analizarán las ventajas y desventajas que esto 

conlleva, a fin de ubicar los aciertos de este órgano en la administración pública. 
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CAPÍTULO! 

LAS NUEVAS TENDENCIAS DE CALIDAD EN LA 

ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

El pre5ente Capitulo se iniciará identificando y analizando los .. conceptos básicos 

que serán utilizados a lo largo de este trabajo, ubicando el papel que desempeñan 

éstos dentro de la Administración Pública . 
. ', . _. 

·;."·"· 

Asi pues,"elc~n~epto'de'productividad ha sido abordado desde muy diferentes 

~nfo~ue~ \;~iJ2i,~!!,~-~~;~1J~{~t.~1~fl?~~ se. usa con frecuencia para calificar el 
desémpeñod~ p:ers.O,nas(o'rg~niZaciones o aún de paises, la verdad es que la raiz 

. · :· '.. , ,:·::-:. '-·::::":·'.,.; ~·r:."''.:~:t'f;r4(~;:z1S~-;.t,~·-:~:;'..~·:.G·'r?i• ,. 1 
• .' ••• • •• • 

de lacalidád es'!a' pro'düctivldad"\c·;~; .··. 

· · · · '-'·F?i'\'''x:,1~~;'.;¡~~;rt~V:~:,~r~( ~::·:, · .. -
Existen dos c6ncept6~ que se"cor\funden y suelen usarse erróneamente como 

- -.<.•'•:·-:,''! : ·•-' .. 

sinónimos y son: ·:o:r·· '::·:' 

Eficiencia: "Es la administraci~n ~á~ racional que puede hacerse de los recursos 

para realizar una tarea"2
• 

Eficacia: "Es la realización de una tarea sin importar el uso de medios de que 

disponga, lo importante es cumplir con el objetivo establecido"3
. 

Para distinguir las diferencias entre estos dos conceptos, es conveniente referirse 

al ejemplo de la construcción de una casa. Un administrador eficiente la hará en el 

tiempo convenido y con la calidad adecuada al menor costo posible, es decir, con 

racionalidad de medios. Un administrador eficaz la hará sin importarle los medios 

que use, cumplirá el objetivo a tiempo. En esta circunstancia suelen inscribirse 

muchas decisiones politicas, donde se hace algo "cueste lo que cueste" ya que lo 

1 DAFT, Richard L. Teorla y diseño organizacionar. Ed. Thomson. México 2000. p. 57. 
2 lbldem, pp. 58-59. 
3 ldem. 



importante es cumplÍr un óbjetivo social o potrtico y la racionalidad administrativa 
' -¡. ·- ·. . . 

pasa a ser secundarla. 
-. - :,,-

-. ,_ . 
. : r: ;· ;/ 

R~ntabHÍd~.ci: "Es ~t,¿~njurito de. beneficios que proporciona la inversión de un 

. C:O.nl~nto~cte"r~cJrsos ~n Jn tl~nipo determinado"4
• 

- ;;· -_,-,'-.· -:-,; ,-, .•. d 

-.\~.::·, .' 

:;medición comparativa del rendimientoque tiene una 

. persori~<'u 'organización : en relación con otras personas u. organlzaciones que 

. reaHzari esfJ~rz!~ss~;,,~jantes"5 • 

. Unidad de ·n~g~clo: Es la identificación de un área organizaclonal como una 

empresa orientada hacia la maximización de los beneficios de su operación, sin 

importar que estos fines sean sociales o económicos. 

Aunque no es algo limitativo, la rentabilidad suele estar referida a aspectos 

financieros y ordinariamente se expresa en términos monetarios, mientras que en 

la competitividad hay que destacar lo de esfuerzos semejantes, ya que es común 

que se realicen ansiosas comparaciones entre el desempeño de dos 

organizaciones cuando sus objetivos son muy distintos, como en el caso de la 

vieja discusión entre empresa pública y empresa privada. 

Dentro de este contexto de aclaraciones semánticas, la productividad es algo que 

forma parte de cada concepto señalado, asl se puede decir que un administrador 

eficiente tiene una buena productividad, ya que usa mejor los recursos que el 

administrador eficaz, y una institución competitiva y rentable tiene una buena 

productividad. 

Si la productividad esta contenida en los términos descritos, pero no es lo mismo, 

entonces ¿Qué es la productividad y cómo se mide? 

4 lbldem, pp. 48-49. 
5 lbldem, pp 482-483. 
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Los estudios .comparativos de productividad industrial entre palses, suelen 

referirse a aspectos qÚe'tierien _que _ver con prodGcción total referida a miles de 

unidades de prod~btos o bÍei·l'a sü costo, dÍvlclidos entre ~I. númerode empleados 

•que las. produce~; ~fri"erii'~~rgó, ~Ífer~iici~~~~tr~ ·1o~'fndi~a4o~es de. productividad 

:;:trr.:~
6

¡b~:~~~:~;J~,:J~;~~~~~f ~~l~~~~i~r;'" ,;mprano 
liderazgo de Ja Revolución Industrial; la forla/e~a de A/e~ama,':'ensumayor y más 

l·ecienie aplicación de Ja ciencia moderna a la.ihc/Ü~(¡¡~;:;·¡¡}dJ'.'f=¿f~ddsUnidos, en 

·. ·.su entusiasta aplicación de los métodos dit' f~b;lc~~i¿,~,~~-:~~riJi':Je artfculos 

.. estandarizados, vendidos mediante sofisticadas téénic~s de /n~)k~tÍri~ ... "~. . 

Bajo la percepción de otros estudiosos mucho menos rigurosos y notablemente 

más populares, la productividad es sinónimo de eficiencia y la forma de aumentar 

esta eficiencia se hace mediante "Siete reglas de oro": comunicándose 

persuasivamente, administrando el tiempo, evitando la postergación, dominando 

los datos, generando ideas, viajando creativamente y tratando a la gente"7
• 

En el caso de la administración pública, el tipo de empresa que abarca es de 

servicio, los clientes son muchos y no existe un pago directo por parte de ellos. 

Los parámetros de calidad citados anteriormente, tienen que ser analizados de 

forma más detallada, sin embargo, si es posible la aplicación de estos conceptos, 

asl como la correcta motivación del servidor público, a fin de generar un servicio 

de calidad y competente por parte de ellos. En Capítulos posteriores se observará 

la clara aplicación de éstos en un solo sistema. 

6 PRAIS, S. J. Productividad y estructura Industrial. Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, Madrid 1985. 
pp. 21-22 

7 DAFT, Richard l. Op. Cit. p, 465. 
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1.1 LA MODERNIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

La modernización de la administración pública ha surgido como una respuesta a la 

crisis de legitimidad, sin embargo, hasta ahora esta modernización ha sido un 

concepto. multivalente., lo mismo se . utiliza• referido al ajuste de procedimientos 

administrativos y a la simplificación de. IÓs mls;,,os, que a la''reorie~tacÍón de las 

f~nciones d~l'ap~rato estatal, es decir, al repianteami~rÍto efe los fines esenciales 

clei Éstac:lo:'fE~t~'.'u~~indiscriminado -que ha devenido en abuso del concepto-. ' .. , '· ,, .: ' 

· Uevarla .ª la necesidad de clarificar su connotación y contenido. Se propone, ºen 

·Una primera instancia, diferenciar los niveles de análisis presentes en la llamada 

modernización de la administración pública. 

a) Se puede distinguir un primer nivel de análisis de la modernización 

referido al prerrequisito de la eficiencia. 

Desde esta perspectiva, la modernización es un proceso que surge de fa 

necesidad de recomposición en fas relaciones insumo/producto, entendiendo 

dicha relación como la maximización de su diferencia, es decir, a insumo 

constante obtener incrementos en el producto o, a producto constante minimizar 

los insumos.ª Esta perspectiva ha sido erigida como el nivel fundamental o 

prioritario de la modernización, más por problemas de crisis fiscal -y por fo tanto 

··de recursos en el sector público- que por considerarla en si una solución a largo 

plazo. En este caso, la modernización aparece como un proceso transformador d~ 

una administración pública ineficiente, anquilosada, que desperdicia recursos y 

energla organizacional, debido a la conformación de un sistema administrativo con 

exceso de personal y técnicas administrativas obsoletas. Se plantea, por tanto, 

que la anacronla del aparato administrativo lo ha llevado a su agotamiento y 

decadencia administrativa. 

8 Esta concepción prevalece a partir de HERBERT, Simón. El Comportamiento Administrativo. Ed. 
Aguilar. España 1972. 
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"En este nivel de análi~i~' la. modernización se circunscribe 'al ámbito de la 

tecnología adrTlinistrativ~,'p°'r lo que se considera indispensable 113 racionalización 

de los recursos1y)~1;~;c~~bio ·'.a procedimientos y. técnlc~~· administr~tivas 
· moclerf1as"9• ., · <·. · • ;: 

'<· 

:~%\:~1~·~·&~:~~~~i~fa la ::~olón ~::~::::7.:\E~~t:n¡;o~: "'':: 
·· redirn'~n~io~~~TeiíliB ;ci~I ;'aparato: 1a racionalización. d~ 10~· ~~~·ur~os humanos, 

m~~eriales,;té~riic~·~y fi~~ncleros ; y nuevas estr.uctura~ ~~~.irÍÍ~Írativas. En este 

sentido: las a6cion~{ri;'~ci~};,izadoras derivadas se i:,¡:¡~rit~~;i pbtrticas de recortes 
-.'· ,· -:,:·.::.:~::.'.'·,;'.'.->'.X~·.;~<<>· --. -. : . . ·. . ·~ -_.,. <-:~·~ -.-;:_·-~\'?,-.:'.';,;:;~.,\'·::-:•.; . .. : "·:_ :·. 

o ajustes en las. planillas de personal, supreslón:,de·~óficinas y dependencias, 

políticas d~ aust~rfcÍaaJL~(e~itar. lnlciativa~ y p~oye;éfa~. n~evos que pudieran 

sobrecargar la cuent~~~f ;i,·~~~~!';~t;;; U<· ·. 

Además, la incorpor~bi.Óri'.d~ técni~as, procedimientos administrativos y diseños 

organizaciona1e~ ~'bcr~:~A;;~; s~ considera e1 complemento idea1 de soluciones a 

este nivel. 
--:" -:~' ::. :,'~·--J 

Es· innegable que la administración pública adolece de problemas graves de 
- ' .• 

· inefiCiencia, sin embargo las soluciones enmarcadas exclusivamente en esta 

perspectiva no son integrales ni globalizan la crisis del aparato en toda su 

magnitud. 

b) Un segundo nivel de análisis se orienta al prerrequisito de la eficacia. 

Aquí se considera la modernización como un proceso que surge de la crisis en el 

logro de los objetivos estatales. El diagnóstico que se podrla hacer de la crisis del 

aparato estatal desde este nivel, tendría dos vertientes: una visión orgánica y una 

visión mecánica. 

9 CABRERO Mendoza, Enrique. Del Administrador al Gerente Público. Ed. INAP. México 1995. 
p.19. 
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. . . . . 

. La visión orgáni~a: ha~~ é~fasi~ en 'ta .diná~icadeciscrla •de las• organizaciones 
. •' -, .- ' . ,_ ... ' -- . ' -· . , ..... -- ··-·, .-.,,_·', .. _.' -.. 

públicas, en la e'structuiá'. de ~o~er yen_ los juegos d~ intereses qt.íe ,éoncliéiorían el 

· ··funcl0na.~i6;tit~;,,.~~"tfü·'·~~··i;[~.M]b~.~~~~.~~~~~·\ .· ,f~.s'.~.;in}~~a,ti~~¡;·;} '.faJ~~fJ.f~· { ~on · .... 
sistemáticame~te ·•reorientadas;' o· .. · relnterpretadas,· : cuando'::no ··•deform.~das . o.• 

clara~e~t~::b~s{~~u\ii~d1~~· al s~r p~ocesadas p6r el aparato Ór~~nI~ati~~.: e¡I cual ... 

. a.ctúa con úna 'tógica' de coaliciones reorganizaclonales que buscan. reác:ómcidcis; 

alianzas, compr6mlscis y negociaciones de espacios de poder e influencia., La 

acción final · seria una resultante de esa dinámica Interna de la esfru~tura • 
orga~izacional y podrfa no coincidir en nada con la iniciativa estatal original. Está 

interpretación surge de planteamientos de análisis organizacionaf y el estudio de 

los procesos decisorios en organizaciones estructuralmente rlgidas. 10 

Pese a la complejidad de estos procesos y de sus ajustes o soluciones, en la 

realidad de nuestras organizaciones han dominado el escenario los 

planteamientos normativos-juridicos (visión mecánica). En estos se concibe a las 

organizaciones públicas como aparatos monollticos y mecánicos 11
, donde se 

funcionaria estrictamente en términos de una racionalidad legal12 como si el 

modelo ideal "weberiano" fuese efectivamente una realidad organizacional. A partir 

de esta visión normativa se tiende a suponer que el "mal organizacional" esta en 

algunas de las reglamentaciones, en definiciones de área de competencia, 

manuales, organigramas, decretos, disposiciones, etc. 

En el caso de las instituciones públicas, se considera que la falla es el logro de los 

objetivos esjatales, es una "laxitud" en los espacios decisorios, misma que deberé 

ser corregida con disposiciones más claras y detalladas. 

'ºModelo 11 de Allison, G. "Essence of decision", Little Brown. USA 1981. p. 56. 
11 BURNS-STALKER. The Management of innovation. Ed. Tavistock publications. Gran Bretaña 

1960. p. 71. 
12 WEBER, Max. Economla y sociedad. Ed. Fondo de Cultura Económica. México 1977. 
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e) Un teré.er nivel de análisis se refiere al prerrequisito de la legitimidad. 

En este· nivel ·se percibe a la modernización como un proceso necesario que 

reesta.bleiéa .·.el·· diálogo Estado-sociedad como una solución a la crisis de 

legitimidad deÍ aparato estatal. 

En Jsia 'per~pectiva, la administración pública es percibida como un aparato que 

sé: r~-p~od.u~~:~' ~¡mismo, regenerándose en una existencia para sr. Aparato de 

domlna~iÓll,'qhu:iiter~I y autoritario, desvinculado de la sociedad civil, la cual busca 

-cada \ez · c':'ci~>~~Yor f~ecuencla- formas de organización social, colectiva y 

autó~oin~· ¿0ila~dof~1:·máxi1110 _la dependencia del aparato estatal. En este 

enfoqÚe,.el ;5-~}aji~~.ci:t1~ !11od~rnización es el cambio de formas de interlocución 

···::::~W::.f t~1~i.~~~~f 6t~~::i:o:~ :::::::~: =~~,:,:::",'::,'~~~:: 
. de ÍabiUcÍa~~¡,1~~"~1'1~·p~~icipáción no sólo a nivel de la demanda, sino también en 

la gestió~}~~~iJÍrii1~~to de las pol!ticas de proyectos que se ejecuten. 

Un p~oceso .de modernización de la administración pública debe contemplar 

necesariamente los tres niveles de gobierno, si pretende ser una acción de fondo y 

de alcance. 

Asimismo si se habla de una modernización en la administración pública, se está 

hablando de un cambio profundo en la legitimidad del Estado, esto es, se debe 

tomar en cuenta la eficiencia de la gestión pública y la consideración del 

ciudadano como cliente. 

1.2 EL SOPORTE COMPETITIVO 

Para identificar el concepto de competitividad es indispensable conocer los 

conceptos de calidad total y las normas ISO, también es necesario distinguir las 
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diferencias que e~i~ten .~~tr~ un.o 'I otro, de ~sta -forma se puede clarificar el 

concepto decom'p~titividad y sLi ¡:{plica~ión eri ia ~dministración· pÚblica. ' 
'.·::i:· ~ ~· ·.· 

~~E~~~~!~~N~tKi~::r 2~~!t::~tt~t~l~~~E~·t~~~::~~ 
conceptos; süs ~lniilitudes, diferencias y relación entre ellos. 

Básicamente, y a modo introductorio, la definición de cada uno de estos conceptos 

es: 

CALIDAD TOTAL: Una filosofla en la que se busca la excelencia en los 

resultados de las organizaciones. 

EFQM: (European Foundation for Quality Model) es una organización que se 

ha dedicado a "tangibilizar" los principios de la calidad total para que sean 

aplicables a las organizaciones. Para esto ha desarrollado un modelo de 

gestión de la Calidad Total o Excelencia. 

ISO 9000: Es una normativa desarrollada por la ISO (lnternational Standard 

Organization) para el aseguramiento de los sistemas de calidad de las 

organizaciones 

Tras estas definiciones, se desarrollarán las similitudes y diferencias que tienen 

estos conceptos. 

Las similitudes entre todos estos conceptos son: 

1. Todos han sido creados para la mejora de resultados empresariales. 

2. Todos están relacionados con la calidad, aunque a distintos niveles y con 

distintos significados del concepto. 

8 



Ahora bien, ,ladifE)rencia. más i~port~~te ~~que ·1~ cialldad total e~ una filosofia, el 

modelo EFQM'es-~~'1TlodelCl'de,C¿lidad'Tota1V1a'1so9000 es una norma que 

preterid~ gestÍonarú'segu'iar la ~~lid ad d~ ¡~~ si~temas~ •.. . . 
. ·~. . . ?~·,;,:_<~~ ·'~i:~'<'>:".': ,._-_;:,~- ·--.-,,., ,~<i:·,--·~. - .. -_,._-, -·,-.. ~·-;:.-'..-- ;-: -·· 

·si. ·s·~----~-~\e_re'i,~i.ti.~J.~'.l~~f:{~1'.~,~l~f ~~- 1~it~~:r~~:1i;~:~t~~-c~f~~pt.os, ·la_._ relación entre 
. EFQM y la Calldad:Total es que ·el modelo de la EFQM fue un modelo desarrollado 
par~ haé:~~t~h~'{¡j¡~'~"lgi;'!~~¡g~ip)b~-~~·1~:¿~'1¡dcidt6t~Ú> ,· ':/ .. -·• .. 

. .. :-.:>. -,,,::,, -','~:~.'.i::'.!!'.=~1.i:.;~:;~~;.:::~.?_·¡ . - - - '~'-'"-"'.!' -~ ;::,· - ;·, . . , .· -·· ;_,· . - ·:,,:·~~; ..... ·- <;:;.-;.vrh.~~~;'-·. .- -~,. 

P~r_-~t/~.;:i:i~~)~q,,~$'i~o6ó .Y .EFQ~.:_lá' 180._ ~~~2.~:~~~~,ij'y'J:~'.~1-~;.se_~ _una ~arte del 
Modelo de E~celencia ·Empresarial de la EF_OM/,E~ la~versión_~e 18c ISO 9000 del 

. ~ñ~ ;.~4,"j~~.Wirni~ ·estaba básicarne~~f ,· -~2[?f~;1~~!(i~Í~.~t~}*\~a~.~s , procesos, 
mientras.·que el enfoque de la EFQM es: mucho 'más;· amplio:· contemplando las 

·al,a~l'~ciOFe;.de•de. y•nfoq~~;'ib;!f ~~i~~\l:~~'~í <•.· / 
Sin.embárgo,>enla:revisióri'de.la 1809000'.del:áño 2ooo;·ésta tiende mucho más · .. -·. · :_:·:.:". : __ < :: <,;,;_ ::· : ·; ·:.' ·._'·: ~:~ ~ :-. : -·:· >,, :~:\':f.<::.'~~'.~·,__//~_~;:,.'r-':K~/{f ·t:.~;' :~ .. ':JcJ)f:.;'_:;.:;~·i°;.~~-- '.::· ,; i; 1 ·:: . 

. h_ac:ia el ~onc:ep,to d~'CaJid?~:Ic:>!E1lf".ii,t)51,!1sl~Qgo,'.é,n:1as ~opc;eptos de procesos, en 
- . '-, · . ~ .·,,- '.'·, .·- ;:-'=·-·-~·· ·'1:::;,.·.,_"-~ :·-·"e;·;;:<-'.)~~. "¡-~':r!-t-":!. :. .. ,fi .. ~--'~c;-J¿_-sf,;,;::.j_;:-_1 H"._i• ';}§> ). :.:·/{ ·.· :,· .. ~, 

el enfoque: al chente, la ·gestión' de' recursos, etc>; con· lo que se establece una 
.·_ cor~elación estr~cha con el modelo d~ I~ EFQM. . - ·. ·-

En el siguiente gráfico se puede ver, de una manera clara, lo antes expuesto. 

Fuente: Área de calidad de Improven Consultores, Pág. http://www lmproven-consultores.com 
Octubre del año 2001. 
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La calidad total na6ió en japÓn parti~nclo_del concept~ de'"calidadde producto", 

entenc.Hericf~ co~otal ~¡ cúmplirniénto de especifica'cione~;E~ta concepción ha ido 
.. - . -· '· .. " ,._ .. '· '.-, ..... , .... ,, ...... _, . ,.. . . , . 

evoiucionandohaéia del qU~ •. hoycseiéonoc~ coíno.•C:alidad 'Jota1,··.·donde no .. se 

:::º:::::,::J·:~~;:~,~~~;¡~)~rf :ti~l:~~~tH~~~~~~ ~''º' 
ello surgieron distintos·. modelos: de .. calid~d ·tcital/ó:como{el :de·ila« EFQM):i•nivel 

europeo, el Malcolm Baicf~ige ~n.ÉEu'ú y:~1 ,;·~;:~;~íO''i:5~~1·~9~"e~'J~';ó~; io~ Úes 

modelos tienen muchos elementos similares. 

Siguiendo con el concepto de EFQM, hay que dejar claro que este Modelo no es 

una norma y no se obtiene ningún certificado por tercera parte, sino que es un 

modelo compuesto de criterios y subcriterios que son evaluados en la 

organización para obtener sus puntos fuertes y débiles y definir planes de acción 

consecuentes. 

El modelo de la EFQM básicamente se emplea para la evaluación de las 

organizaciones, bien por personal interno o externo, llegando a conocer cual es su 

estado respecto al ideal de excelencia, asi como las oportunidades de mejora. 

Posiblemente la problemática más importante de este modelo es que, aunque 

existen distintas metodologias para el desarrollo de la evaluación, ésta es tan 

buena como lo son los evaluadores. 

Sin embargo, los sistemas de la calidad basados en la norma ISO 9000 se 

desarrollan empleando ésta y su familia, especificándose una serie de requisitos 

que debe cumplir una organización. 

Tras la adecuación de la organización a la normativa y el desarrollo de su 

correspondiente documentación que refleja el "modus operandi" de la organización 
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(manuales de calidad y de p~Clciecllmient~s), una organización ci~rtificadora neutral 

analiza si realme~t~ ia organiza~IÓrí c~mple có~ l~s requisitos de ia normativa. 

Si el sistefoa ~stá:;cirr~L~~ei~tliic1~~-~rr~llado,• la entidad certificadora emitirá el 

correspondl~nt~ :¿~hiti~~ci6"1~~i6'a'Aá~Ya c~~fo~midad ·del sistema . 
., ' .. - , ' - ~ , -:.• .•. ,., . '. '';·'1 .,, ' •. · ¡ ·'·- \• .-.. , • ,. . ' . . ' 

.- .. , -~·'.-~','.1_··;:.,.-;-¡:'·. ';·)tc:~~ .. :~;'.;','::fc ·::~;.:_:1·'.;)/::, · 

La principal :,6;~~c;t~Vist1b~lt(~ :.ventaja). de los sistemas de gestión (antes 

asegurarriÍent~) d'~'1a·á~l1dad -~~ªÚ~ ñ6rrna ISO 9000, es que sirve para demostrar 

a terceros la cialidad del slstérna cion_ las correspondientes ventajas co~erciales 
qu~ esto conlleva.• 

El problema ·viene por-· 1a importancia comercial que supone el obtener la 

certificación del sistema, ya que hay muchas organizaciones que se vuelcan para 

conseguir este certificado sin pensar en los conceptos de la calidad, acabando en 

muchas ocasiones con Órganizaclones con menos calidad que la inicial, aunque 

eso si, certificadas. 13 · - . 

Aqul se tiene eta~~ lafuh-c:fón de cada uno de estos conceptos en las instituciones 

públicas, asimismo •e'~/rí'btorio que para que una institución sea competitiva es 

necesaria la aplicacÍó~ d~ alguna o varias de estas certificaciones. 

Veamos ahora la aplicación de estos conceptos en la competitividad, así como su 

desarrollo. 

1.2.1 La competitividad y la estrategia organizacional 

La competitividad no es producto de una casualidad, ni surge espontáneamente, 

se crea y se logra a través de un largo proceso de aprendizaje y negociación por 

grupos colectivos representativos que configuran la dinámica de conducta 

13 Área de calidad de Jmproven Consultores.Pág. http•llwww.improven-consultores.com. Octubre 
del 2001. 
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organizativa ·.~como los accionistas, _directivos, empleados, acreedores, clientes­

por la competencia y ~I mercado, y por. último, el gobierno y la sociedad en 

, Una orga~fz~ciÓn, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea mantener 

. ~n~ivel_~de6~ado de competitividad a largo plazo, debe.utilizar antes o después, 

· Ünos_:p·r~cedlnilentos de análisis y decisiones formales, encuadradas en el marco 

d~i p;6c~~6 de planificación estratégica. 

La.función de dicho proceso es sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las 

unidades que integran la organización, encaminados a maximizar la eficiencia 

global. Para explicar mejor dicha eficiencia, se consideran los niveles de 

competitividad: la competitividad interna y la competitividad externa. 

La competitividad interna se refiere a la capacidad de organización para lograr el 

máximo rendimiento de los recursos disponibles, como personal, capital, 

materiales e ideas, entre otros, y los procesos de transformación. Al hablar de la 

competitividad interna se concibe la idea de que la empresa ha de competir contra 

si misma, con expresión de su continuo esfuerzo de superación. 

La competitividad externa está orientada a la elaboración de los logros de la 

organización en el contexto del mercado, o el sector a que pertenece. Como el 

sistema de referencia o modelo es ajeno a la empresa, ésta debe considerar 

variables exógenas, como el grado de innovación, el dinamismo de la industria y la 

estabilidad económica, para estimar su competitividad a largo plazo. La empresa, 

una vez alcanzado un nivel de competitividad externa, deberá disponerse a 

mantener su competitividad futura, basado en generar nuevas ideas y productos y 

en buscar nuevas oportunidades de mercado. 

Entendiendo los conceptos de competitividad interna y externa, se puede realizar 

una estrategia empresarial que incluye una planeación estratégica o plan 

12 



estratégico, que ~~ede ser determi~ad~ c~~~': '.'iÓs; pasos' que constituyen un 

proceso racional para el logro de objetivos; debidO a q~e ~O es po~ible pronosticar 

o tomar en cuent~ todo se intenta desarrollarla ruta de decisión a la luz de las 

premisasfundamentales"14
• Logrando as!. mejores resultadÓs e~ cúestión de 

servicios públicos, al momento de su aplicación. Para poder áplicari6 a iá 
adininistraCión publica es importante conocer cómo se estimula · •. esta 

competitividad bajo el marco de un plan estratégico. 

1.2.2 Cómo estimular la competitividad 

Para que un pals -una empresa nacional, una trasnacional, etc.- sea más 

competitivo, es necesario que el Estado genere las condiciones para proveer la 

estabilidad que fomentará el crecimiento, asimismo se requiere la consolidación de 

un Estado civil fuerte, que coadyuve en la creación de comunidad, cooperación y 

.. responsabilidad. 

Algunas de las condiciones requeridas para que un pals sea competitivo se basan 

en la actividad comercial. Al respecto el gobierno debe fomentar -dentro de sus 

pollticas- las condiciones necesarias para que se de el normal desarrollo de ésta 

actividad. 

As! pues, se deben implementar acciones de refuerzo competitivo en aspectos 

tales como: 

La estructüra de la industria. 

Las estrategias de las instituciones públicas. 

La competencia entre organizaciones. 

Las condiciones y los factores de la demanda. 

Transparencia y regias claras que se hagan respetar, dentro de un 

ambiente donde las finanzas estén en orden. 

14 MALDONADO Pérez, Verónica. La planeación estratégica en los negocios internacionales. Tesis 
UNAM. México 1999. p.1 
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Establecer reglas tributarias adecuadas. 

Una politica macroécdriórriic~ q~e sea capaz de fomentar la inversión de 

capitales, dentro .deJJrl marco .. eéonómlco donde no exista la regulación y 

control de precios (predo~ ~~ord~s a la oferta y la demanda). 

Planes de reestru~tGia~iÓ~ c!~·:la educación de tal forma que el sector 

educativo este acorde con las necesidades reales del sector productivo, 

favoreciendo muy especialmente al sector de la Educación Pública de bajos 

recursos. Las nuevas empresas requerirán de personal calificado que esté 

a la altura de las nuevas tecnologias 15• .· . . 

1.2.3 La estrategia competitiva 

Competitividad significa un beneficio sostenible para el negocio; es el result~do de 

una mejora de calidad constante y de innovación. 

Competitividad está relacionada fuertemente a productividad. Para ser productivo, 

los atractivos industriales y de servicio, las inversiones en capital y lo.s recursos 

humanos, tienen que .estar completamente integrados, ya que son.·· de igual 

importancia: 

Las acciones de refuerzo competitivo deben ser llevadas a cabo para la mejora de: 

La estructura de la industria. 

Las estrategias de las instituciones públicas. 

La competencia entre organizaciones. 

Las condiciones y los factores de la demanda. 

Los servicios de apoyo asociados. 

Es de suma importancia que la alta directiva asuma un papel clave en cuanto a la 

redacción de cada una de las directrices de la organización, relacionadas 

directamente con la calidad y el mejoramiento continuo. 

15 ROBBINS. Administración total de la calidad. Ed. Mc.Graw Hill, México 1999. pp. 56-57. 
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La labor. del presidente es dar a có'nocer y comimic~r p.or e¿crito las debidas 

directrices de .in~n~ra '.d1Eir~\~ p~ech~~; y darle ·1~ 6orrésp~n~i~nte responsabilidad a 

cada uno de los ejecut1v8s c:óh é'1.· objétéi'~.de· éumplir;con" todas' las directrices y 
-· , .. :·· :;., .-'. .:.<.:-.. -.·>.·. ;.:.~·-·'.:~_:\> -·~;·:.~. ·."::;"~'.'.~~ ... --:·.,\"~;·;._ :;,~·~- ~~·-. ::'~~--- "-':'.'.:'=,:'.;·.,_o,'.; ·._,...-'.·:·o~·f(;~;- >-.. ;--:'. ¡ ··; . ·--

polltiCaS . ~stableci.d.as 'jiór} la~ lnstiti.Jc.ión:';\En ocaslo~es . e.1 mejoramiento de la 
- .. . .. ,: , · ·:_.;.-1 -. ·.- -,,,' .' ':· '.1;._;~·;::::;Y>~~:-• .. ·-'-.·:.--: ·.;:!,/:-'·:.;¡:_.:·:-::<-+:: ¡:i'.--:'t~. ·?:?~ .( .... ..;._:_~;\ -~·,;::;~'.:i~,/§·,,'._::~:,::~-t~:<,' .1, -.;::_,· _: • -; • : ·.;· 

calidad requiere~de i!Í:Jpor:tantes.rryódificacio11es a.las poHtiéás vigentes. 

. .. ·· · .,~.· ;:·:·,;·····L·'.·~ii',;;~·!:;~r;tf;·.\~r1.:;I~{i··;:;fg.·í;~~~,f.·Zt1:~.;;l~]1)é; ... 
Luego de.que la ·organización.adquiera. el compronílso:de. implantar el proceso de 
· ·' _; -: :~ :~ ~" · -- ·_,_,. ,.'.:-\ ;~-.;:~:.;-;. ::.¡_;~ '.::·':; fl.;t~ct::~~.-·?;;; <;A~X~ ::.::i~:V"':-'$(,,·:~:.~·-r;¡:;~:;-::.~~~;:i:f;~.~·1-~:.:~:· ·~,,(:~':::~.<;:,- . _ · ., 
mejoramiento/es' necesario: émph:!nder;·un}.buen;sondeó general con relación a 

. ._ · .---_ .-. ·~ .. :, ·.':.":· ,.- .·<.:--.',: ··':".t· :. '.>- :· ?:;,_~\7-.:-:-,:.;T::~/,,'-;'. :'f;":::..':x. :"iJ"-.~:~;·-~·~~:.~\•?·,•,::r-:-~trP.:;:~r.:i·:-!Y.~;,_;:.:_:-~' '· -- -
opiniones de! ge.rentes: yf~rnple~dosN El ):p'r\ridp~I\ própósito de dicho sondeo 

:::::";:::~~Tir~~~~~~~~:~r 2~:::~~~.~.:,:·~ ~~:,:~.': 
p~rmite que l~s dÍ(é;c1iJb~ ¡:Í·o~~a~ una mayor sensibilidad y conciencia de lo que 

· ' ·'·······-·.iL'"' ·-· · 

ocurre en la institüéióri:' ' "· · 

El so~deo d~ Ópiniin,debe realizarse cuidadosamente, tomando en consideración 
- .. -"'·-·-:· 

que éste deberá repetirse las veces que sean necesarias, para asl poder detectar 

las tenden~ia~i 
- . ·<.:-.-:·:· .. ·.,­

i ;"_ :_ 

Las preguntas ~que conforman un sondeo deberán cubrir los siguientes aspectos: 

Satisfacción general con la organización. 

El puesto en si. 

Las oportunidades de ascenso. 

El salario. 

La administración. 

Asesoramiento y evaluación. 

Productividad y calidad. 

Desarrollo profesional. 

Atención a los problemas personales. 

Prestaciones de la institución. 
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Entorno laboral 16
• 

Para. que los resultados obtenidos del sondeo mantengan su validez, es 

fundamental que sean verificados correctamente. Se debe tener mucho cuidado al 

~oirie'nh de llenar las formas, al analizar los datos y al proceder a dar la 

·. info;m~~ión a la directiva. 

{ p~;a·poder ayudar a la definición de las áreas problemas, es necesario que cada 

gerente reciba un i~forme complete:, d~ las ré~puestas de los subordinados. Este 

informe debe inc.iuiru~a comparación clam contra~! total de la compañia y contra 

. eÚcital de I; f~nción de la que forme parte. 

Cada gerente debe llevar a cabo una sesión de retroalimentación con los 

subordinados, para poder presentarles los resultados del sondeo. Estas sesiones 

son de suma importancia ya que: 

Los empleados poseen real interés en conocer los resultados generales y la 

comparación de datos de su departamento con los del resto que conforman 

la organización. 

Brindan a los gerentes la oportunidad de poder examinar los aspectos más 

importantes para sus subordinados. 

Representan un excelente medio para la recepción de ideas y sugerencias. 

Permiten demostrar la seriedad de la dirección con respecto a los 

resultados obtenidos en el sondeo. 

Permiten al equipo poder desarrollarse ampliamente y emprender acciones 

correctivas. 

Todo esto puede observarse gráficamente en el siguiente esquema. 

18 lbldem, pp. 47-49. 
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1.2.4 

PROYECTOS, 
IDEAS, 
SUGERENCIAS 

GERENTE!~ 

EMPLEADOS 

Calidad total: maniobra clave de la competitividad 

El mundo vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una 

economla cada vez más liberal, marco que hace necesario un cambio total de 

enfoque en la gestión de las orgariizaciones. 

En esta etapa de cambios, l~s, . empresas buscan elevar los Indices de 

productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que está 

obligando a que los gerentes adopten modelos de administración participativa, 

tomando como base central al elemento humano, desarrollando el trabajo en 

equipo, para alcanzar la competitividad y asl responder, de manera idónea, a la 

creciente demanda de productos de óptima calidad y de servicios a todo nivel. 

El uso de los conceptos antes citados supone una incesante orientación hacia el 

entorno y una actitud estratégica por parte de las empresas grandes y pequeñas, 

en las de reciente creación o en las maduras y, en general, en cualquier clase de 

organización. 
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Por otra parte, el concepto de competitividad lleva irnplléita la idea de "excelencia", 

o sea, con cara~te.~l~ti~~~;~~ eflcie~ci~y efi~a~i;adela organización. 

Para llegar·a;~~~'~el~(~~m'&f~~:~¡6~~é1~,.q4~ 0escalidad total, se tomará como 

base el. concepto Cf~nomiriad~";;páradigrÍlas". 
. ..:_ ( .~<: "'; ·,:>:·{.:>):;.:·~;~>: ·.~·::;;·, ··::·,~·::.'.!:; ·>~··5-:'' ·>:>.~>'.~ 

'. :~ ."\ ;. ·-· \_:; ".:::'<: 

Un paradigiTÍ~ ~~ ·~'htÍéricl~ h6iri6;~od~io;'ie{orfa, percepción, presunción o marco 

de referenéiá que incluye ún conju~téi ~de\ nornia's y reglas que establecen 

parámetrb~ y sug·i~~~¡, có~o resol~e~ problé'lllas. e~itosamente dentro de esos 

parámetros; 

Un paradigma viene a ser, un filtro o un lente a través del cual vemos el mundo; no 

tanto en un plano visual propiamente, sino más bien perpetuo, comprensivo e 

interpretativo.17 

1.3 IMPORTANCIA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO 

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicación se puede 

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organización. 

A través del mejoramiento continuo se logra ser más productivos y competitivos en 

el mercado al cual pertenece la organización, por otra parte las organizaciones 

deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algún 

inconveniente, pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicación de 

esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta 

lleguen a ser líderes. 

17 lbldem, p. 469. 
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Ventajas 

1. Se concentra el. esfuerzo en ámbitos· organizativos y de. procedimientos 

2. 

3: 

4. 

5. 

6. 

püntuales: · · • · 

Consiguen mejo:ras 'enun .corto pla~o Y.resulta~os~isibles: .. ·.• .•.. ····: . . . . . 

• :~~=,~~"~·:~~~~~;~~~~f,I~t~{ºJ~(~~~~~~~I:~~~i:.;~: .. 
' . • • . :· ". -,-_,. "· ·-.\:.' ',;;"~~ ,) ~' '-,' ,_. ·;·-,··.· ·:. ·,r. < .. " . ,. ·;-::.· .. ,·):·" ·:':---·'.•-,-,_, __ ., .· · .. ·,. -

lncrementá la prodúctividad.ydlrige.a la orgániiación hác.la.la competitividad, 
. :::-";-;_,<;'i"-/;'t:'>·'9~};-.;·.,;.\~:~.''"''-'::'.~· ~·,,·>:., ---:· ,.· :-, ... ;.·, ,·:º-; ··.· .. --._: __ -¡:,--' · .. ,. ·- - . 

lo cual es de vital inipéirtanéia'para lás actuáles organiiácion·es; 

Contribuye a la adapta6ió~ 'déí'Ícis pr~cesos a los avance~ i~c~61Ógiccis; 
Permite eliminar pr~c~sos r~·p:eÜti~os. 

Desventajas 

1. Cuando el. mejoramiento se concentra en un área especifica de la 

organización, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe 

entre todos los' miembros de la institución. 

2. Requiere dé··~X cambio en toda la organización, ya que para obtener el éxito 

es nec_esaria la participación de todos los integrantes de la organización y a 

todo n_ivel. · 

3. En vista de que los gerentes son muy conservadores, el Mejoramiento 

Continuo se hace un proceso muy largo. 

4. Hay que hacer inversiones importantes. 

Es evidente que para la administración pública, el mejoramiento continuo se puede 

convertir en una herramienta de suma importancia porque mantiene actualizado al 

personal y vigentes los procesos administrativos. Se ha visto que en el sector 

público mexicano, desafortunadamente, esto muchas veces se olvida y se ha 

caldo en corrupción, mala información y procesos obsoletos. Es por esto que un 
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mejoramiento continuo en los procesos administrativos para esta época resulta 

trascendental. 

1.4 LA EFICIENCIA DEL PROCESO 

Lograr la efectividad del proceso representa principalmente un beneficio para el 

cliente, pero también es benéfico para el responsable del proceso. Las 

características trpicas de eficiencia son: 
. . 

. .. ' 

• . Tiempo dél Ciclo por unidad o transacción. 

Recur~Ós:(ciÓf~res>per~onas, espacio) . 

. Por~e~t~Í~,~~(60,~todel valor agregado real del costo total del proceso . 

• e º-~~to~ci~;I~;~f !~ ~.~nd~d. _ 
• Tiempo,de.~spera por unidad o transacción. 

A medida que se realiza la revisión, se busca y se registran los procedimientos 

para medir la eficiencia de actividades y grupos de actividades. Estos datos se 

utilizarán posteriormente, cuando se establezca el proceso total de medición 18
• 

1.5 VISIÓN y MISIÓN CORPORATIVA y OBJETIVOS 

ESTRATÉGICOS 

La Visión ha sido definida como el objetivo o meta primordial de la organización, 

presentado en tiempo presente, como si ya existiera y que establece un parámetro 

que debe guiar los esfuerzos de todos. 

Sus características más sobresalientes son: 

Su brevedad. 

18 DE POKA-YOKE. Mejorando la Calidad del Producto y previniendo defectos. Ed. Prentice Hall, 
México 1999. p. 315. 
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De fácilentendimiento. 

Debe ser, especifica'. 

Produc~ moÚv~ciÓn . 
• ;y_,-_.~ .. 

Se hace n~cés~~i~~~'oseer poiiticas claras, que serán la norma fundamental para 

lograr hacerre~l I~ i/i¿iÓh,' Yé!if ~stablecer principios de acción coherentes con el 

altlsimo objetivo por alcanzar.••~ ' 

Algunas caracterls.tic~s de estas pollticas son: 
,·, '· :,, . ' ... . 

Proveer dirección y no instrucciones. 

Son genéricas y apuntan a lo macro de la organización. 

Son universales y no dependen del tiempo. 

Relativamente breves y comprensible para todos. 

. . 

La Misión és cónsiderada como la meta fundamental de la organizac1on, que 

deviene de la .vi~i6n ]1a. poiitica. Estos objetivos deben ser fundamentales para 

alcanzarla vi~ió'~;fi{ .;.,' . 
·,_);:~:;t{~~:~r!:?.~ ::: :· -: 

. Es . el . co~jUntf d~ declaraciones que expresan lo que se requiere de la 

organización para alcanzar los objetivos. 

Son caracteristicas de la Misión: 

Brevedad y facilidad para comunicarla. 

Es pequeña pero importante. 

Son fundamentalmente filosóficas y no numéricas. 

Para entender cual es la actividad básica de la organización se debe identificar 

claramente cuales son sus objetivos (Misión) y hacia donde están encaminados 

sus esfuerzos (Visión). 
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:·. ______ , __ ... ' 

La· gestión dia-ri~-d; :1a _b~ga~iza-cló~ es . brindar un. servicio eficiente,• eficaz y 

profes Ion al. Por ~ ejémph:i!}se : pGede 'decir'. que/. una ~111piesa ·, de, •.servicios 

fundamenta'. su.activldad'en:.·)•sér' la 'empresa Uder·.en seí'ÍiCios eléctricos .. Y. ·de 

::·,:r:;IT::~~;I;~tJti!i~~¡~~~f :%~~í~:~:~:::;,:ii~~~~~fur:~r 
Encaminados-dentro:,de.:ta'-Mlslórí)se·proyecta a: "Ser la compañt_a"cOri máyor 

participación· d~I iTiér~'édci"~h'~~µ;,¡~¡'osde alta tecnología; que b~indeun e~·é:elente 

:::;::::~:T~~~~~1~~!f~%~~m~:.::· :~~ .~::'·:.;:1~;~,~~r:•:,: 
·"7-·. ~::~;?:!!U~::::::,~,:·,.-_ ·\~ . ~ 

La Misión y Visió~~oi{p6~ible~ a través de las Fortalezas desarrolladas y pueden . ~;:<~,.,. .. ~:-:; .. ,. '·':.i·-.•. .": ~- . .,_. . .. ' 

ser: 
.;· : __ ·:T -f\: 

. • ¿:~:~?J1~~~:~~-~id-Jctos 
Calidad e:111ds servicios 

Nu~strÓ~ ~lientes 
Estructura financiera 

Recurso humano 

Los objetivos estratégicos de la organización se pueden resumir en los 

siguientes: 

Orientar las tareas de la institución hacia el servicio a los usuarios (internos 

y externos) y lograr estándares de clase mundial. 

Apartar la corrupción y la imagen negativa, forjando condiciones de 

confianza entre los participantes del proceso y los interesados. 

19 lbldem, p. 321: 
20 ldem. 
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.. 

Desarrollar las tecnologlas disponibles; reduciendo tiempos y movimientos, 

asl como corrigiendo la efi~acia adminlstrati~a ele ~Ü~st~ábrga~ización. 
; . ._ . ·' .''>· .• -__, ,. . ., 

Promover .. el progreso .de los funcionarios.~; ~11lph:iad()s. aú.nie~tand.o su 

capacidad_ y pé~iclas' neée~ari.~s 'para el logro 'cieí~'-mlsi?n organizacional, 

gen~ra~do. u~ .ciÍ~a d~ .. c~rdi8:1l;?~ci.;'y .. u.~ •. :~~!~k}.S,·)i~~~~s~8~i~~itr~~~Jo,: 
Edificar-. una_ organizaci~n eficiente que certifiq~e.ta.:;onst1tuc1óncorre~ta e 

menor costo/;• ·;···' 

Promover la adecuada colaboración y acoplamiento con entidades públicas 

y privadas, y·· otras organizaciones nacionales e internacionales, 

relacionadas con tecnologlas eléctricas y de telecomunicaciones, a fin de 

animar una mayor participación de los empleados en la toma de decisiones, 

y aumentar la eficiencia en la consecución de sus trabajos. 

Investigar y agregar a las actividades de nuestra organización, las 

tecnoioglas disponibles y necesarias para la modernización de sus 

operaciones y servicios, que faciliten el logro de su misión. 

Disponer de sistemas convenientes e indisolubles que permitan el 

mejoramiento continuo de los procesos, operaciones y de la gestión.de la 

institución. 

Obtener la certificación ISO 9000. 

Contar con una estrategia eficaz de concientización y apoyo comunitario y 

comunicaciones internas y externas, a fin de facilitar el cumplimiento de la 

misión y objetivos de nuestra empresa 21
• 

21 ROBINS, Stephen P. Comportamiento Organizacional. Teorla y Práctica, 7ª edición, Prentlce 
Hall Hispanoamericana, S.A. México 1996. p. 172. 
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1.6 LOS CONTROLES Y SISTEMAS SIMPLIFICADOS 

El pals aspira a establecer libertad de compra y venta, permitiendo el libre flujo de 

tecnologlas, promoviendo la participación del sector público y privado para la 

prestación más eficiente de nuestros servicios, eliminando todo tipo de 

exclusividad o monopolio, asl como las restricciones .. a las importaciones o 

exportacione~ tju~ 'pu~dan realizarse en algún momento, aplicando los p;indpios 

· básic~~ ciei'ta ~¡¡,,·~iifi~~~iÓ~ administrativa. 

·~k······· . s:,:,,~r/?::~~K~f0·1!"~:y;··F>··· : 
Dentro''.• de"¡ este 1•); ~ontexto, la legislación especifica en materia de 

teÍeco~~rZia~i:)';;,~~;(l;,t~met, e-mail, teléfono, fax) deberá incorporar los principios 

di:(bJ~~~·;wfy''/~~~~~nción de veracidad en los trámites administrativos de 
' ·~ . . . . :\·,--,~ ,., .. 

aptiéaóión'l'éJéiia' misma, asl como la racionalización y simplificación de los 

pr:ó¿~~:Úri:li~~to~~perativos, convirtiéndola asl en un activo agente facilitador de las 

i~v~rstciA~i e;,nuestro pal s. 

Paralelamente a la aplicación de los principios de buena fe y presunción de 

veracidad, se desea perfeccionar los mecanismos de fiscalización, a través de las 

siguientes acciones: 

Ejecución de los planes de lucha contra el contrabando y contra la 

falsificación de marcas. 

Reglamentar a las empresas que utilizan tecnologlas de punta. 

Supervisión del personal, el que deberá estar comprometido con la 

aplicación de técnicas de calidad total. 

Prevención y represión de delitos que tengan que ver con las patentes de 

marcas. 
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1.7 RIVALIZAR HUMANIZANDO LA ORGANIZACIÓN 

Las estructuras actuales, basadas en la pirámide y en la jerarquía, ya son 

obsoletas y no responden a mercados de rápidos movimientos. Estas estructums 

provocaron una deshumanización de las empresas, un concepto de_, trabajo 

desgastado, grandes y lentos controles burocráticos y un deterioro constante dél 
_.,, ... : . 

medio ambiente. 
··,··.· ¡,--, 

El concepto de calidad ha 'e\/oiuclon~do ~on el tiempo tratándose de adaptar a los 

continuo~c~n'iblos··~n el-medio ambiente empresarial. En sus orígenes, la calidad 

por lnspecciÓ~ s~: b~~ó en la detección de errores en los productos terminados 
.,,. ' 

que ofrece la empresa. Más tarde la calidad evolucionó a asegurar los procesos 

productivos y así evitar los posibles defectos de los productos finales. Con la 

llegada de la calidad total, el término calidad dejó de ser un herramienta de control 

y se convirtió en la estrategia de la empresa basada en el liderazgo del director 

general y en el cliente como la persona que define la calidad dentro de la 

empresa. 

La mejora continua de la calidad orienta los esfuerzos de todo el personal hacia 

una mejora constante de todos sus actividades, a ofrecer un valor agregado al 

cliente final. Con la reingeniería, la calidad pasó de ser una estrategia de negocios 

a la base para una reestructuración de la empresa. 

Sin embargo, según Richard Daft, tampoco la reingeniería está siendo suficiente y 

se necesita una sexta generación de procesos de calidad basados en una 
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rearquitectura de la organiza~ión, cómo. organii:a'ciéÍn· ampliada, la- estructuración 

del capital intelectu~I y el nuevo enfoque de liderazgo, todo orientado a ofrecerle 
"• ,-,:· .;.·:. ,,·,-- . "; \. ". ' 

valor continuamente al cliente vla conocimie.nto e inteligencia. 
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CAPÍTULO 11 

EL SERVICIO DE ADMINISTRACIÓN TRIBUTARIA 

"El Servicio de Administración Tributaria (SAT) nace como respuesta a demandas 

y necesidades que surgen de la propia dinámica económica y social del pais, y se 

enmarca en la tendencia mundial orientada a modernizar y fortalecer la,s 

administraciones tributarias, como herramienta para que la a~ÜÍticlad;·'dé 
recaudación de impuestos se realice de manera eficaz y eficl~~t~ y' i:á~'i¿\odo, en 

un marco de justicia y equidad contributiva"22
• . L;~}~):~~~!'f~~})~f··~t? 1 

. _; 

De. es.ta man~ra, al c~ntar. con una ()rg~hizació~: ~s~~~~~li~~~~·~onformada con 

perso~at:~aliflcado, :~~ µCicirá. resp6nd~r c~m a~i\¡d;d,;:c~·g~g¡:¿~¿(y ~portunldad a 

las actuales ~ircun~t~ncla~ del pals. 

Esta . medida es de vital Importancia porque permitirá disponer de los recursos 

necesarios para ejecutar los programas propuestos por el gobierno federal para 

impulsar el desarrollo nacional. 

2. 1 DEFINICIÓN 

El SAT es un órgano desconcentrado de la Secretarla de Hacienda y Crédito 

Público (SHCP) y -con el carácter de autoridad fiscal- tiene a su cargo, entre otras 

funciones, la de dirigir los servicios aduanales y de inspección de México. 

A partir del 1° de julio de 1997 surgió el SAT como un órgano desconcentrado de 

la SHCP, con carácter de autoridad fiscal con atribuciones y facultades vinculadas 

con la determinación y recaudación de las contribuciones federales que antes 

habla ejercido la Subsecretaria de Ingresos y tiene por objeto recaudar los 

impuestos federales y otros conceptos destinados a cubrir los gastos previstos en 

22 http://www.sat.gob.mx/aduanas.html . 11 de Enero de 2003. 
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e1 presupuesto de egresos de 1a F'eci;;rac16,~. para Jo c:ua1 'gozará.de autonom1a 

técnica· para dictar~~s·i~~oiu~I~ne;;<· 
·", . :·. } ·,. - ,_ ~~· ' 

'·"·.:::,.~;:¿. 

Por su parte, la Junta'; de Gobier~o deLSA);'éstá ~onfigurada, po(eltitular de la 

Secretar1a'ci'EiH~·¿¡~fü¡~p~~¡jf~'r,'~iic6m~:~(~~M~A;~,:;~;~(6g~·~'dasre~resentantes 
de la pr'Opi~ ~~,P~~d~~ci~: ~I 'pre~idenÍe del. SAT y· d~s 'r~ntSlonarios del mismo 

organismo.iE~t~~ :~u~. prln~ipáles atribuciones está la de establecer medidas de 

. pcilitica .fis~al ,'y' aduanera necesarias para la formulación y ejecución del Plan 
,L r·" • 

Nacional de Desárrollo y de los programas sectoriales. 

: -< ~ ... ' :-.-{~'.::,:·,·;~.:::·< <~:<···; 
·El patrimonio. del SATse conforma con los recursos financieros y materiales, asf 

.·como(b'o~'¿ios 'ingresos que tiene asignados la Subsecretaria de Ingresos. 

Adi6ionalment~, · el SAT recibe recursos en proporción a sus esfuerzos de 

produCtividad y eficiencia. 

Para entender mejor la organización del SAT, a continuación se detallan los 

distintos órganos que la componen, con el fin de clarificar su desempeño. 
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Secretariado 
Técnico de la 
Comisión del 
Servicio Fiscal 
de Carrera 

Administración 
General de 
Auditoria Fiscal 
Federal 

Administración 
General de 
Asistencia al 
Contribuyente 

Comisión del 
Servicio Fiscal 

de Carrera 

Administración 
General de 
Tecnologla de la 
Información 

Junta de Gobierno 
del SAT 

Presidente del SAT 

Administración 
General del 
Destino de Bienes 
de Comercio 
Exterior Propiedad 
del Fisco Federal 

Contralorla 
Interna en el 
SAT 

Fuente: Secretarla de Hacienda y Crédito Público. Organigrama del Servicio de Administración 
Tributarla (SAT). http://www.shcp.gob.mx/sat 
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Naturaleza del SA T 

La naturaleza del SAT se encuentra. determinada por la Ley de Servicio de 

Administración Tributarla, la cual ~eñala que: 

ARTICULO '10.-'.É1<serviC:i6··d~'..:0A~rt11nistr~cióff~ributaria·· es un órgano 

::::~r;:;~i~!f 1:;Ji~~:'.t1iitii:1iii~~;c;!t¿ff jd~r~~~~&&~~:c:::;~1:ª~:~~e~:; 
-,- '··; ' . -~'::.:~ .. i, ,;:::._·-":» .. . )' ·-'- ··-·:::. ·-<~~>~_;:: ~;~_,·-,. 

:;'.;~'\ '. ):~}- --;~-:-' .::,:~'.:¿·.~·:'.·:~:(''" ,·_;,.' '· .. - - '. · ... 
Objeto ·:' , ·. · .·. · O: • ·' . . .. , ' .. > . > 

-< -i~>-~ .'·{_~.:: '. -: ,)• -- :_<_·.·-:- . . - . 

ARTICULO 2o:~.' El s~;v¡~I~ d~ Adlllinlstr~~ión T~ibGtaria tiene por objeto la 

. realizaclóri •. ; ci~ }ü~~'\)icti~id~d .. ~~tratéglca del· Estacio consistente en 1a 

determinación; licfuid~ción y,recauélación de impuestos, contribuciones de mejoras, 

. derechos, prod~Ót6~/a~rci~~chamientos federales y de sus accesorios para el 

financiamiento d~I g~astO público. En la consecución de este objetivo deberá 

observar y asegurar la aplicación correcta, eficaz, equitativa y oportuna de la 

legislación fiscal y aduanera, así como promover la eficiencia en la administración 

tributaria y el cumplimiento voluntario por parte del contribuyente de las 

obligaciones derivadas de esa legislación. 

Eficiencia y eficacia 

Ahora bien, los dos valores más importantes que atañen a esta tesis son la mejora 

en la eficiencia y eficacia. Se hace necesario identificar los distintos elementos, 

dentro de esta recaudación de impuestos a los contribuyentes, carentes de los dos 

aspectos mencionados anteriormente y de esta manera poder modificarlos y 

aplicarlos de una forma real respecto a su definición. 

Como es de comprender, el SAT asi como la administración general de aduanas, 

en su propósito de lograr la eficiencia y eficacia respecto de su función como ente 
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administrador de los tributos que se les ha encargado por Ley, de manera especial 

la recaudación, ha descuidado 1.a atención al contribuyente. En lo que respecta a 

las solicitudes de devolución de impu~stos, no se ha podido observar la existencia 

de indicadores de gestión operativa; ~obre ello es también necesario evaluar, para 

· que su gestión se desarrolle adecuadamente. 
• f 

Es poca la bibliografla respecto a este tema (efi~acia y ~ficie~ciaen el SAT), a que 

existe es la elaborada por los mismos e~tes'~~ ·~s·'~tmzada:para .sus propios 
. ' . . .... _, ... ~ . ,. ., ',' '' - ·,.- - ' •, ". . . . -~ ' 

objetivos, lo que hace necesario el pronuncíami~nt~ de ~ntes ~x.terrios, a efectos 

de ratificar los índices que son trasladad6é~ 1~,b~1~ióri ?G'bilc~: Ést~ g~neró la 
- ' . - ' ... , . -. ,• ··', '. ·-·-- .- ,· '; ,, 

necesidad de que se creara una Administración General deEvalÚaéión, con base 
' . ' ._, ·- ' - . . ~ ' 

en los sistemas IS0.23 

2. 2 FUNCIÓN 

El SAT asumió, a partir del1º d~ j~l'i6,Jas f~~ci~.n~s.que tenia encomendadas la 
. . .: ...... , .• •·,.,· .. /•;¡.: .. :~e:<.;;;. :.. . .·• 

Subsecretaria de Ingreso¡; .. er:ic:·le>S'rel~tivó;, a·, la determinación, liquidación y 

recaudación de impuest~s y dem·á~ ~ontribuciones y sus accesorios, asi como la 

vigilancia en el c~rr~cti>'\iurii~1l¡:ri{~~t~ de las obligaciones fiscales. 
~':' ·:: ...... , .. 

En. el .d~~arroll~ ·~e esta función. se destaca la necesidad de garantizar la 

~pli6~CiÓ~ C~rrecta y oportuna de la legislación fiscal y aduanera de manera 

imparcial y transparente. 

Otro punto fundamental para lograr el objeto del SAT es el de contar con personal 

cada vez mejor capacitado, lo que dará como resultado una mayor calidad en los 

servicios que se prestan al público y, sobre todo, una atención más eficiente a los 

contribuyente.s. 

23 MINAYA G., Arturo. Revista Tributemos de Sunat Tema: "Indicadores de Gestión Operativa". 
Ai\o 7 No. 69. Septiembre 1998. 
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Este organismo goza de autonomía de gestión y presupue~tación.para realizar sus 

objetivos, asi~i~~; di~pón~ de a~to~6mratéc~iC:a p~~a·~ibt~r ~üs r'es~luc:iones. 
. '·' •. ·. ·. , . ;"'.' . . .. ·. ::· '.' ·.·:. ,.:~- « '' •. ·.·~ ,·~ ~·/>: -, ' .~.:·-,.·~-: ,.·.\'· .. ' . . ',-• 

· Trimestralmente,.<1a.:~Contral~rra{;lnteí'n~ ',del.<pfopio';argélnismo ;realiza una 

:~;~~~:1~~~ii?I~t~!i~~i~},!~'~tb~!if,F',:~~fa!"biI"ro de '" 

El SAT cuenta·c~ri~ un,Se~icio'Fiscal'de Carrera que reconoce la v?cación de 

'. se~Ic:Ío, ioh*~1füt;fii~J\~~2~~{~~fffiía/{d~se~s '.de• supera~ió~ p~~fe~ionaél d~ .su 
personal,.mediante un·pr?ceso;de:~~pac1tación y desarrollo integra.1, aslc.omo de 

un. ~~q.u~fr¿I~~!6,H~~#:~~;~~'t'.r.~fu~eraciones y prestaciones .~ue/,Pi~p}cla' la· .. 
permanencia y el'desarrollo.de sus cuadros técnicos, operativos y profesionales: 

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

Es im~o~~ntidé~tac~r que el Servicio Fiscal de Carrera se rige por prin~ipios de 

igualdad ·de oportunidades para el ingreso y la promoción en el servicio, 

especialización y profesionalización de cada actividad; capacitación obligatoria y 

permanente, e integridad, responsabilidad y buena conducta con base en los 

lineamientos éticos establecidos por el SAT. 

Recaudación 

La recaudación de fondos, que es la función más importante que realiza el SAT, 

se lleva a cabo bajo los siguientes criterios: 

Base cierta: 

Cuando la Administración tomando en cuenta los elementos existentes 

(comprobantes de pago, contratos de compra-venta, declaraciones juradas, 

informes, contratos de compra-venta, libros y registros contables, etc.) 

puede conocer directamente el hecho imponible de la obligación tributaria y 

la cuantra de la misma. Los elementos existentes pueden haber sido 
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. ' ' . _____ ,. ____ _,,.._~ __ ...... 

---- .. -_ -- --- , 

proporcionados por el• propio deudor. tributario, pcir terceros, . u obtenidos 

directamente por .. la administración tribuÍaria durante su función 

' .. - . -/:___ - .' . ' ._· .-

Gluliani FonroudE! ~xplica que. "hay deterníi~ación cori ba~e cierta cuando la 

adrnini~tr~ci6n ;iis~~I idisp~nei de. ·los a~te6edentes · relácionados con· el 
. - ' .,._ .• ·:' ... ' : ._ . ·. >•". - - • . ._,, .,. .. .. .. .• 

presÚpuesto de hecho; 'nó sÓlcl>en cuanto ;a su efectividad, sino a la 
- - ...... _,-_ . . . - . . ' ... . ' ,_ -

magnitúd _económica de las .. circunstancias ·comprendidas en. él; ·en ·una 

palabra, cuando el·. tÍ~é:o ~~nace con certeza el hecll~ y . los .. valores 

imponibles".25 
· 

Base presunta: 

Cuando el SAT no ha podido obtener los elementos necesarios para 

determinar la obligación sobre base cierta, se aplic~'la .. base presunta en 

mérito al conjunto de hechos o circunstancias qué;:'.por su vinculación o 

conexión .nor_mal con los previstos legalmente:~?¡,,'~'· presupuesto material 

del tribut~. pe~miten inducir en un caso particÜ'i"ar1~ E!xí~tencia y monto de la 
obligación:•: ' . . ..• j ':¡;s;··:-;? 
Estos.'he~ho~ y.circu~stancias cieberfg~aréia/Jna relación normal con la 

• • - - • < • --~' r • • - - • •• , • • • • -, • 

siíuación a considerar y' no tser el fÍuto de situaciones excepcionales o 

atlpicas; además, no se puede proceder discrecionalmente en la 

apreciación de los indicios, ni tampoco limitarse a su mención sin 

explicaciones, ya que se debe justificar el procedimiento observado· para 

llegar a la determinación y ajustarse a indicios razonables. 

Los promedios y coeficientes generales que se apliquen no pueden ser 

fijados arbitrariamente o tomados al azar, sino que deben elaborarse sobre 

la base de la actividad del contribuyente o, por lo menos, adaptarse a las 

24 DE LA GARZA, Sergio Francisco. Derecho Financiero Mexicano. Ed. Porrúa S.A. México 1983. 
25 CROZIER, Michel. Estado modesto, Estado moderno. Ed. Fondo de Cultura Económica. México 

1989. 
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.: --- ' -- ' 

caractér!sticas y circunstancias del giro del negocio, según la estadfstica 

recogida en actividades de fa misma naturaleza. 26 

Presuncicinesj 

26 ldem. 

-.··, . . ·. ' -

De acuerdo al Dlccio~arlo de la R~al A~ademla de la Lengua el vocablo 

"presumir'' signifi°,~ ''sospech~r;ijLzgar·o conjeturar una cosa por tener 

indicios ó s~ñalesde ~llo"~ Bajo ef ~~p~cto jurfdic~, las presunciones son 

una ope~~dión c:i~ 1~' ló~ilca-iof;;,al que realiza el legislador o el juez en virtud 
. -.· ·.''.'.t.•.· .. , ., ... ;, __ .. · .. , 

de la cual; a:partirde;í.in:hecho conocido, se considera como cierto o 

probable ~t~? '~.eb¡,'6 ~r f~·~éiÓn de máximas generales de experiencia o 

reglas técnicas:;,_ ;; ) 

·;:·~··.·,-. i~f<:·~'.; 
Por lo. tanto, presGnciónes ef acto de aceptar la veracidad de un hecho por 

la evid~ncla ci~\,t}~-d~I que normalmente depende aquel hecho no probado. 

Pcir col1sigLie~ti/6iertas presunciones pueden ser anuladas mediante el 

desarr~ilode u~a·p~lleba en la cual se acredita la falsedad de la presunción, 

es decir, la inexistencia del hecho que se presume -presunciones iure 

tantum-, mientras que otras presunciones -presunciones iure et de iure (de 

derecho y por derecho)- no admiten ningún tipo de prueba tendiente a 

destruir el hecho presumido. 

Las presunciones legales, en consecuencia, son aquellas en las que el 

legislador fija el hecho desconocido con mayor o menor intensidad respecto 

de la admisión de la prueba en contrato. Las presunciones legales, en 

consecuencia, son fas establecidas por la ley tributaria, dentro de éstas se 

distinguen las presunciones absolutas (iures et de iure) y las presunciones 

relativas (iure tantum). 
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En las primeras no procede la prueba en contrario, excepto sobre el hecho 

que es su soporte, en la segunda se admite la prueba en contrario. 27 

Requisitos de las Presunciones 

Según la doctrina en la aplicación de presunclo~es :deben:· observarse los 
,:, ·. :), ' ( ': ' ;.::~:·.·. 

'' •, 'r,~,: • • '• E ·:~:<. ",>,<"::;•,;·)-~ • ;•.' <•: 
siguientes requisitos: 

a. 

b. 

Precisión: Es de,cir,~u~ii,f~~~§,fi~~ci:~~;~º~t~'."'~0~~~"'~.~Ó~~let~.me~te, 
acreditado y resu1te:siri .i:lüda alg'ur1a' revelador del ;hecho. desconocido 

: -·:· ':· • :"~· ··' .. <>::\;:'-- i:~.:~:\;"!:;:p;fr!.~; :':S:::-.~·\ ~~'.·(:· .. (i~:;1;'.:'·._;,:;:,¡·:.: ::.)j.;,:~;-;..~,J;rf,fL~·:.~~;'.:::~f,º.:··;o: {,/;··_-, ·::· .. 
. que la adm1nistración·tnbútana pretende demostrari.;:;'t;:.': :; • · 

. < ·i;v'.e!m:·~'.'. · . ·~}f~t¿~fi,i~~~t~f~~1:;;:1~~:~j~i1;~~~~1~~{~~;1~i~;'¡i." · :·· 
Seriedad:0 Lo que;.stgrnt¡ca;que,deb·e existlr.una,conextón entre el hecho 

.. ::· : ·:·· -·: · 5·;_.-- -~· >~~}i-~_;_:. ,:~~-~·E,.~-:.-;~;!~-~~~-~ };i{:.11~~~'.>:; :h,~~~:rt;zt: ~z~7th -~~ :~--~;~(~ .~V1~i;E?:'.':·- ~· ; '.'-(--: \ ~.. .' 
conocido.•· yJa cons13cu~nc1a iext.rald~''~uefp~rm1tan considerar a esta 

últim~ ~ri ug·~r~Íe'~ •'1igi6~ 'e:ó~6 ·~~t~~rn~d~~e~teprobable. 

c. Concordancia: Entre todos los hechos conocidos que deben conducir a 

la misma conclusión 28
, 

2.3 PARTICIPACIÓN EN LA SECRETARÍA DE HACIENDA Y 

CRÉDITO PÚBLICO 

Para la SHCP es de vital importancia la existencia y las actividades que el SAT 

ofrece y da, ya que como es la encargada de recaudar los impuesto, constituye 

una base fundamental dentro del proceso de integración entre el gobierno y la 

población. 

27 FLORES Polo, Pedro. Diccionario de Términos Jurldicos. Ed. Cultural Cuzco S.A. Lima, Perú 
1960. 

"ldem. 
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Recursos del SA T 

Los recursos que el SAT utiliza se encuentran definidos en el articulo 5° de 

la Ley del Ser\ticio de Administración Tributaria y que a continuación se 

transcribe. · 

ARÚcuio so:- ~ara J~ re~IÍzación de su objeto, el Servicio de 

Adrnini~traclÓ~;Tfi~~,tª;t~~~:gtB:;á~c~r !~,~<siguientes recursos: 

·····L·~·.~ '.": ,· .. ,,.,~. ·.:ú-z:_ .:~'.:._:. --;·:~:' .. 

l. 

11. 

Los.bienes:'múebles:eJri111U-ebles; recursos materiales y financieros 

que le s~~n' asig~ados;' • · , , · 
'..:,'.~·,;·:.:/~~ . .''.\:/.~>:·.~;.¡.--~·.··:~·::.-e :'~·--:> .· - , - ;~V<6:·~-:~· 

Los folldos 1 ~·,fi~~·fco.mi~osqúe se cClristituyan o en los que participe 

en repr~~~~t~'i,t~:~ '~~ i~ s~'cretari,á 1 
de Hacie,ncla ~·. Cré.dito Público 

-·';,. 

111. Lo~ ingresb~q~~obt~ng~ p6r la prestación de servicios y gastos de 

ejecL~16~.:y'H{·' .. ,<> ' . 
~-J;;¡ : . -~ ~:, 

_, ·.''!-~ ~·--1~.\ .}:-·-.;.>;'·<· 
IV. Las asign·a'cione~ qui:'. establezca el Presupuesto de Egresos de la 
Fe.c1·~~~ció·~--~:- ·- ·-

En adición a las asignaciones para cubrir su gasto ordinario, el Servicio de 

Administración Tributaria recibirá anualmente recursos para destinarlos al 

mejoramiento de la infraestructura y servicios de atención al contribuyente; a la 

modernización y automatización integral de sus procesos; a la investigación e 

incorporación de nuevas tecnologias en apoyo de las funciones recaudadoras, 

fiscalizadoras y aduaneras; y a la instrumentación del Servicio Fiscal de Carrera y 

prestaciones derivadas del mismo. 

36 



Estos recursos. se . asignarán con •base en los esfuerzos de productividad y 

eficiencia 'del pr~pib'.órgano,.Una\vez que se hayan tomado en cuenta aquellos 

faétores que, .c!e't~rrl1i~'an\1a'~voludón de la recaudación y que. sean: ajenos al 

~::~~;;~~¡f [?¡f i~~i~i®~~~:.::~.";:I:. ':eJ;.t,r~b\~::~: 
requeddós; •'su' ca.lendárliaciórl/ asl '.como ·.1os programas. quá'quédarán'cublertos 

~º' ,.1~~: f~~il~i¡f kii'dif,;~~~;~· } > ') '·i~~J~¡if ,~ ..•. 
En caso de que los· recursos·as1g·nados conforme al párrafo anterior no se ejerzan 
-:..:.···'. · "'.:' ': ··';"~~·.:~<·'~~~·¡:;::·:.:~'J:::f.-'~'t'.~f~:'_'~/,:U;k:.1/i--~~<~-~-i::'.·'<". ")~.>· ?. ;-. ::·.-· ·.. º . :· ·. -··. ·_·. ·-:~· -_--._. :·.,.: .. \\:.·. -~ > . 

. en. su totalidad).durante(el'ejerclclo. para el cual fueron programados; el SAT 
. · ·- -· · · :~ i: ::· ,_·_;.(;'.'> ~ .. r:~;~;(:.;:.-;:';~~~-,f;;,.-:.;t:::35~''.e;f\-S·;:1~;·:.·.:,'. ·.:i - : · · :~_~;;:·~· -· :-; 
deberá const1tu1(una;res.erva:con este excedente, la cual no podrá :sobrepasar el 

2~ por ~i~~tbrd~'~¡'g\i'~r~él'.iPsó~\otales ·asignados durante el ejercido• a~terlor. •Esta 
: _·'J ', ·.:: ·:..:·;:~·::·.-.~:f?·;.s"1<¿_~\:C1;l:::>''.~-~--r.:·:::--<· ·. - · 
reserva de\co11ti11gencla: se destinará para garantizar la continuidad de los 

progr~ma~·~~r~b~dg~/por la Junta de Gobierno, pero en ningún caso podrá 

::~:~::tI~~;f r;~'f[;~r,~agos no previstos en el Presupuesto de Egresos de la 

E• e'lde~:lXJ~'lá.,J~~n~• del SA T, dentro. de la •ooled•d y del goblemo, 'º" 
de ~um~;¡M~óh~~~'¡~·~,;y',~6/ériéle se piensa que es vital que exista calidad en los 

, ... · ..... ,: .. .,, ... ' . 

servicios;' 'tán'tO' haci~ fuera: con los contribuyentes, como hacia adentro, con los 

serVidores públicos. Es por· esto que se mencionan las necesidades de este 

órgano a fin de comprender el cambio, en pro de la calidad en servicios y 

servidores públicos. 

2. 4 IMPORTANCIA EN EL COMERCIO INTERNACIONAL 

Como se pudo observar en el organigrama anterior, dentro de la estructura que 

compone al SAT se puede identificar claramente a la Administración General de 

Aduanas, que es un eslabón fundamental en el desempeño del comercio exterior 

mexicano. 

37 



El SAT juega un p~pel mUy importante d~nÍrodel cblTlércio exterior, ya que es el . 

órgano reg~lad~r de Ía .'el1tr~da ·y ~~11da. d~i 1a· m~rca~61a a• territorio nacional, y 

para talefecto' es qúe s~ creó la Administración General de Aduanas que es 

dependiente directa del SAT. 

En el presente apartado se aborda la definición asl" como los puntos · más 

relevantes con respecto a su función dentro del comercio exterior mexicano. 29 

Definición de la Administración General de Aduanas 

Es una entidad del gobierno federal dependiente del SAT, cuya principal función 

es la de fiscalizar, vigilar y controlar la entrada y salida de mercanclas, asi como 

los medios en que son transportadas, asegurando el cumplimiento de las 

disposiciones que en materia de comercio exterior haya expedido la SHCP, asl 

como otras secretarlas del Ejecutivo Federal con competencia para ello; 

coadyuvar a garantizar la seguridad nacional; proteger la economla del pais, la 

salud pública y el medio ambiente, impidiendo el flujo de mercanclas peligrosas o 

ilegales hacia nuestro territorio, además de fomentar el cumplimiento voluntario de 

esas disposiciones por parte de los usuarios. 

La Administración General de Aduanas es la autoridad competente para aplicar la 

legislación que regula el despacho aduanero, asl como los sistemas, métodos y 

procedimientos a que deben sujetarse las aduanas; intervenir en el estudio y 

formulación de los proyectos de aranceles, cuotas compensatorias y demás 

medidas de regulación y restricción del comercio exterior; dar cumplimiento a los 

acuerdos y convenios que se celebren; ordenar y practicar la verificación de 

mercanclas de comercio exterior en transporte; la verificación en tránsito de 

vehlculos de procedencia extranjera; determinar los impuestos al comercio exterior 

y otras contribuciones de conformidad con lo establecido en la Ley del Impuesto 

29 Para más detalles sobre las funciones especificas de la Administración General de Aduanas 
véase el Reglamento Interior del SAT, Titulo 11, Capitulo IX; Articulo 29 (Anexo 1). 
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General de Importación (LIGI), la Ley del Impuesto al Valor Agregado (LIVA) y 

otros ordenamientos, asf como el valor en aduana de las mercancfas con base en 

la Ley Aduanera; establecer la naturaleza, estado, origen y demás características 

de las mercancfas, determinando su clasificación arancelaria. 

Valores de la Administración General de Aduanas 

• Servicio de calidad.- Brindar a los contribuyentes asistencia y atención de 

excelencia, estableciendo relaciones de respeto que faci.liten el 

cumplimiento de los trámites y gestiones ante el SAT. 

• Honestidad.- Actuar con integridad, rectitud y apego a derecho, evitando la 

discrecionalidad en la toma de decisiones y la generación de conductas 

irregulares que afecten los derechos de los contribuyentes. 

Confianza.- Garantizar seguridad y certeza en los contribuyentes respecto 

a la veracidad, objetividad, claridad, oportunidad y estricto apego a derecho 

en todos los actos de fa autoridad fiscal. 

• Productividad.- Realizar las actividades que son responsabilidad del SAT 

de manera que se aprovechen sus recursos en forma óptima e inteligente, 

que se reflejen en los resultados de fa institución, sin detrimento de la 

calidad y oportunidad del servicio al contribuyente. 

Compromiso.- Cumplir consistentemente con los principios de nuestra 

misión y valores para alcanzar resultados con los más altos estándares de 

desempeño. 

Principios éticos de los servidores públicos 

Lealtad, integridad, probidad, imparcialidad y justicia; responsabilidad, 

respeto, vocación de servicio y excelencia. 
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Objetivos de la Administración á~neral de Aduanas 

Misión 

Modernizar el. sÍstenia ~dúáilero al integrar procesos que permitan 

fortalecer el serviclo •• C:o11 i'rifr.~estructura para mejorar las instalaciones y 

la introducción d~ted·~'~;¡¡j~ffaci~ punta para competir a nivel mundial. 

/ • ;;.,•;f¡;j~j;j;f~};.\f:!l~;·f. L ' , <. < (' :• • •• •é<~· (•'·:>:~: . ..·: ' ·· . 
Combatir e/,:contraba?do)medla~te •. la~óptlma· .. detecció~ y· solución de 

:;,',"~~~t~~jil~i1i~ilt¿" ~¡;;~~i:i::~:~::d:;,,'.'''•m• 
TransparentáfY. mejofElrla)fTlagen del servicio aduanero con la continua 

:;:~;"Ef j~~i~~jtf'~~~;¿,· ·. d""''º" de .,, ''º~'º' ,.,. 
:.:,.;5.c::/'.r{~'.~,/ ~(,~ :< 

·:·-.. <_ .. 

Contro1~}í_~,·~}1!~Eida y salida de mercancfas del pafs mediante un servicio 

ac:iuanero'íj,f~gfo, tr~nsparente, justo y de calidad que facilite a los usuarios 
¡._·.'. :~, ~ -' : - . ':' .i,. 

el cum'plimienfo de las disposiciones legales. 
•'• '. :.:. -~~:,:_: ·'_e, • 

. La· ÁC!ministiai::ión General de Aduanas establece la política y los programas 

nece~iri6~:~ara normar y aplicar la legislación que regula el despacho aduanero, 

asf óo.mo'jb~ :sistemas, métodos y procedimientos a que deben sujetarse las 

aduanas.; pa'ra dar cumplimiento a las normas nacionales de carácter fiscal o 

. 'aduan~ro y a los acuerdos y convenios internacionales que sobre estas materias 

se celebren por nuestro pafs a nivel bilateral o multilateral. Asimismo ordena y 

realiza la inspección y vigilancia permanente en el manejo, transporte o tenencia 

de las mercancfas en los recintos fiscales y fiscalizados, asf como en cualquier 

otra parte del territorio nacional. 

La Administración General de Aduanas se encuentra integrada por las siguientes 

Administraciones Centrales: 
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•:• Regulacióndel Despacho Aduanero 

•:• Laboratorio y SeiviciosCienUficos 

·:· Investigación Aduanera · 

•:• ContabiHda~ /Gl~s~ . . . 

·:· Plan~a~iónAduaner.~ 
•:• lnformáticál' 

·:· Flscaliz~ciÓ~ Acf¿a~~'ra . ·· 
• •• • ••• J • • • • 

·:· Visit~d~~ia ( : " 

·:· Seguimiento y EvaluaCión Aduanera 

•:• Unidad de Apoyo paia la l~spección Fiscal y Aduanera 

A continuación se detalla la estructura de la Administración General de Aduanas, 

por medio de su organigrama. 
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Administración 
Central de 
Regulación del 

. Despacho 
Aduanero 

Administración 
Central de. 
Planeaclón 
Aduanera 

Administración 
Central de 
Fiscalización 
Aduanera 

Administración 
General de 
Aduanas 

Administración 
Central de la 
Unidad de Apoyo 
para la Inspección 
Fiscal y Aduanera 

Fuente: SHCP. Organigrama de la Administración 
http://www.shcp.gob.mx/aduanas 

General de Aduanas. 
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. . de las aduanas Distribuc1on 

basando su funciones s cumple con sus . 
. . eneral de Aduana . uiente manera. La Adminlstrac1on G distribuidas de la s19 

48 aduanas, operación en 

1 Servicio de 18 
de la Ley de ento Interior 7 fracción 11, y B del Reglam . Artlculos 1, 2~ '7 y 22, apartado ~b mx. 

1 
Capitulo 1. 2° 3• 9 , 1 duanas.sat.g · nto de . artlculos •h 'u ·lfwww.a F ente: Fun~8:me clón Tributapa, 'ón Tributaria, p. ' Mmm•"• d Mmlol•<rao 
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Las aduanas son oficinas públiÓas administrativas establecidas. en· las fronteras, 
• ' ~-.· - ') - • -,-- c. - ·-- - -- -; o - '. - ' 

litorales y ciudades' importantes del p~ls, con· facultades· para fiscalizar, vigilar 

y controlar la;entrad~ y salid'~ cié'm~rc~nclas, asl como los medios en que éstas 

son· transportad~~;''á~'e~Ü-iag~; '6u~~Íimiento de·· 1as disposiciones que en n~ateria 
_.,, -·' ~-,.:'-·'"<.;_--;;~.--<:.:·_>_·l.'·-!<·~'.'·>"·;.~·-">::·_:'-'"'i>'. :·-:·. '·.,·: - . ,• . ... -·. :,:-> ' - -

de com~rcio ext6,rio'l";56,-~n1ftán; hace~ cumplir· 1as leyes aplicables y las que se 

=~~::::. ii~ail~irj~i~~&,:f."::",':.· ":.:~:~::~~,;:'':~d;; ~z~:~: 
recaud~r imp~~dt6s/a~r6~ebh~mientos y demás derechos en· materia dé comercio 
exterior. . . ; ' 
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CAPÍTULO 111 

LA ADMINISTRACIÓN GENERAL DE EVALUACIÓN EN EL 

SERVICIO DE ADMINISTRACIÓN TRIBUTARIA 

Para poder entender la función de la Administración General de Evaluación, se 

debe clarificar cuales son las actividades de la misma bajo los conceptos de 

calidad en organismos públicos y en materia de servicio, para ello se mencionarán 

brevemente los sistemas y pollticas de calidad y la norma ISO en cuanto a materia 

de servicios. 

'. •'., '.·;:;:-·~,,,., .. ;~«~-.. ' 
"Los integrantes de la Admlnistraéión General de Eva/uación';'¡f¡Jfi~6~'C,uénuestra 

. . . ; . •· . . .:: .. . ; "::.''. :r':.;•,; ~:J;j::,~"i.'; ~{'~-,_;. "':: ·./·: .- -'. .. 
Misiónes Contribuir. a la eficiencia de /os sistemas, . procédimieritos,'y recursos 

util1~ados por la Institución, mediante la detección y ·eÍlii;i~'.;;;b,l,~{d~ prácticas 
. ..: ", .-_.-:.i. ~ -~:t~:L:.i~),:~'::;;,~~;:.-::o:J0 •• ;·_ ¡: · 

corruptas y e/ fortalecimiento de /os esquemas de preveni::iónfcontro/'130 
• 

. á~ii~·i:.$~M;;r\. 
Las organizaciones dependen de sus clientes, por}o tapt(),:c:!~~~n comprender sus 

necesidades y trabajar para satisfacerlas. El ¿istema de e dalidad no es algo que 

ocurre por si solo, necesita una decisión y el puente entre el compromiso de la alta 

dirección y el resto del personal es una polltica de calidad. 

La polltica de calidad es el marco de referencia para el establecimiento de los 

objetivos de la calidad en la organización; polltica y objetivos de calidad con base 

en los requisitos del cliente, son las referencias necesarias para la planificación del 

sistema. 

Cuando la gente sabe su posición dentro de la empresa, asi como sus 

responsabilidades, puede actuar con mayor efectividad. La comunicación interna 

del personal garantiza un mejor servicio al cliente. El objetivo de conocer los datos 

y la información es que las decisiones se toman con base al análisis de ellos, para 

30 Ver anexo 2. 
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garantizar su efectividad y garantizar que los 'ré6u~sos utilizados en el producto o 

prestación de servicios sean los adecuados;·· 

La identificación de las neéesidades del c'IÍente. es funda..rient~l 'pa)~ 'tene'r ~la ro el 
' .. ' .. ·-·',·· ... ·- ·-,:.:· .. 

servicio que se les dará, es decir, aplicar calidad en la prestadóri'de 'servicios'., La· 

organización debe ;,validar aquello~ procesos. de produ'ccióny ·ci~ pr~~t~clón de. 

servicios donde Jos ;productos resultantes no puedan v'edficárs'e mediante 

actividades ·.de' :~~;guil11le~to o·· medición posteriores. Esto inc\~y~:: 1 · c~alquier 
proceso en'.eí,qJci:;i~~·~~h~ienclas se hagan aparentes Únicame~'te cie;pué~ de 

que e1 produéí<:/~~i~Y~'~i:íiJ~uíizacio ºse haya prestado e1 servicio ... ·.· 

•. · <'.'· :·[:·;;:iif\rn~iw·.niJ!{·· ·.. · ··.· · .. ·· · 
La val.idaéión .debe , ~.i;is!rá,r, la capacidad de estos procesos para alca~zar los·· 

resultados. plarÍificados:.ia .organización debe determinar el seguimiento y'la 

medición a realizar,::·¡¡'~ffoomo los dispositivos de medición y seguimiento 

necesarios para proporci~·~af la evidencia de la conformidad del productocon los 

requisitos determinados31 • ' . 

Asl pues, la organización debe planificar e implementar los procesos de 

seguimiento, análisis y mejora necesarios. 

Objetivo General 

La organización debe llevar, a intervalos planificados, auditorias internas para 

determinar si el Sistema de Gestión de la Calidad se realiza conforme a las 

disposiciones planificadas. 

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento 

del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento 

documentado. 

31 http://www.fastresponse.com/isofall.html 
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La organización ~~be determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para 

establecer,la id()~eida~ y I~ eflcacla del Sistema de Gestión de la Calidad y para 

evaluardónae:~e pÜede%aliZ:a'r la mejora continua. 

'' '' ,; ·:,,,,~~~/~~~/;:(_'.;1;~~·;!;'1': ; ' ' 
· L.a organizaCiór(debe;inejOrar C:Ontinuamente la eficiencia el sistema de Gestión 

, . ;,· ._- ,- 't.>-.·:_; c.;;:·,;3. '1'.i!?,~'~·;:,':'.~~'.-·:'i .''•_:'/~;-~'\.:·) -... ,_ ·' 

de: la Ca1idad'~md8!aííté·:'e1 uso de la pol!tica de la calidad, los objetivos de la 
- _· '<''"·>··> 1:.~,'-~):_,-:~:;••\\ .. :,~r..::·).:·>,·;~~ •'/'·''.:~·:·-·' ,'.: . 

. éálidad, los'~re'~üitaC:los':(¡~~ia's áuditorlas32, el análisis de datos, las acciones 
·:-, ',:.-;_:-~;,'i:.,".;'~'/:,'-)i::.Al'·~f1'-f~·ft \f~J;,:,_:.:,;·~},. :·:· 

correctivas y 'preventivas V la revisión por. la dirección. 

.. . . . . ,-~:·:_;;t;.3-~\~fz~1:·;r,~-. .. . .·. 
La org~nizacl~n;;fd~p~;;:,tomar acciones para eliminar las causas de no 

confo;~idad~~::pbl~h~j~jé~ para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas 
" -~-.-?--.~-:~ .. -~:j;;r:::..:.-:x:;(..,··~:~:./f'.1-\·J··'. : .. ·· · .- · . '·,· . '· 

deben ser.,aprOpiadas·a los efectos de los problemas potenciales . 

.'.···~·-· ·' -

. A tal éfecici;;~~ d~~e establecer un procedimiento documentado para definir los 

requisitos, qUe serán: 

Determinar 

Evaluar 

Registrar 

Revisar 

Se busca una mejor relación con el Proveedor 

• Mejora Continua 

Los requisitos de la Norma ISO 9000:2000 son utilizados por las empresas a 

certificarse, desde que comienza la implantación del Sistema de Gestión de 

Calidad que más convenga a la empresa, hasta la evaluación en las auditorias 

finales. 

32 En el articulo 29 apartado 1 y XXII del Reglamento Interior del SAT se encuentran claramente 
especificadas las necesidades y obligaciones de realizar auditorias a las distintas actividades y 
documentación circulante en la Administración General de Aduanas. realizadas y controladas por 
la Administración General de Evaluación (Ver anexo 1 ). 
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. ' 

Un sistema de calidad debe: c~mpliÍ úna serié de exigencias para que sea efectivo, 

pero dentro de ~~ta~ e¡xigen~ia~'~eb~. hélcerse una diferen~i~ciÓ.n muy clara entre 

los req~isitos del prociucfo y ios réq~isiic)~'de{si~te~ci ci~ ca1'iciad. , •. 

'º' raqui•llÓ• poca ,~, ;'.~~~tf :1~i~~~,x~~~~~~~~~~j'.;ii1~ Ó)i~~'"· 'º' ,, 
propia organización o bien ... PO~·.l~'.é!,~.t(lrI.q.ad,0{iS?.~.;r~tjU,!:>.it(l,s:p~r'.3 .. l,o,!!. P[Oductos, y 

en algunos casos, para l~~.·.·~·~~~~Íi~f;~~~pf6t~:~,~;~1;1".g~~ie,b&.~~J'~} 'chtenidos en 
especificaciones técnicas, . nor~as :.~e: producto, ·~~rf\las'. de . proceso o· requisitos 
reglamentarios. ·' ·.,,,."·;,,"Ji';··<:';, .. ''.:; '.}./·• ·~·:: ,{:: /••: .. ·· 

, ·. (~:::\~ :~. r~ ~ ,;:F: :,.:.. ~· ,~·~.,·: -;.~·:"" _· .«: -~.~, >"/ :·¡ ~::<:·;;· :' 

Los requisitos del Siste~a·;d~~C~·~sti~n.de Í~'Ó~lid~d son complementarios a los 

requisitos del prod~cto"~'~?~sp~~mcan en !~norma ISO 9001 :2000; son genéricos 

y aplicables a or~~~izac1611·~~ de cual~uier sector económico e industrial con 

independencia del p}b~'¡J'~t:b"que suministren y además hacen énfasis en el uso y 
'. i :._ ,;':; :·· . -' .. ~ . 

aplicaciones técnicas del mismo. 

En el siguiente apártado se analizará el Proceso de Certificación, de manera que 

se pueda ente~é:l~i·:la secuencia del proceso y en qué momento se comienza a 

trab~jar ~or{I~s'p:ri~~ipÍos y requisitos. 
",'--:.-•.,•'._-·>_.··.,-.--!i•·o, '•. 

-\j[,\~~ .. ,::\·_ ·:·--, 
;frJ<': :'~-- '·' 

Alrededor ~e¡I múrido han existido empresas que por sus caracteristicas utilizan de 

mejor ~al1~r~··1ci~ requisitos y dentro de las auditorias ha existido la necesidad de 

· .. im~la~t~~ ~lfr~quisito que se consideraba inadecuado, obteniendo asi mejores 

<r~su\!~d6~!/~stcf~uiere decir que no por ser flexible ISO 9000 en cuanto a sus 

•.··Norma~, ~e·clebe relajar la supervisión, sino que es muy importante tomar en 

cuenta cada una de ellas y tener una mejor visión, por supuesto dependiendo de 

io lejos que quieran llegar las empresas. 
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Ejemplos de requisitos 

Requisitos de servicios: 

•!• De comportamiento (cortesía, veracidad, honestidad). 

•!• De conocimiento {dominio del tema, clarídad, consistencia). 

•!• De tiempo (puntualidad, disponibilidad, tiempo de proceso). 

•!• De funcionalidad (espacio, capacidad, instalaciones). 

Requisitos del Sistema de Calidad 

Administrativos: 

•!• Control de documentos y datos. 

·:· Con.troí de registros. 

•!• Evaluación de proveedores. 

•!• Control de proceso. 

•!• Control de diseño. 

•!• Comunicación interna33
• 

En este caso si aplica este ejemplo sin cambio alguno y sólo en caso de que algún 

punto no apfique se debe también demostrar con argumentos para ser omitido. 

Para la creación y desarrollo de la Administración General de Evaluación no sólo 

se necesita de un sistema de gestión de la calidad, sino también de la norma ISO 

9000, esto en virtud de que por ser dependencia pública en algún momento 

determinado no puede aplicar todas fas medidas de los sistemas mencionados, y 

33 CARDENAS.Op. Cit. pp. 91-95. 
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en consecuencia se hará uria mezcla o una elección de lospárámetrosde calidad 
·- .' ~·,<; ,_,; 

.. :; .~ . : . :'r,' .. : a aplicar. 
. :_ <. :.~:::;,. ,_' /'.-:-'-" ',~:._ 

'.?J:t~~i~;l~~~~lf~{~~~ÍÍ~i~~lt~~f~f~l~JJ¡f E~::: 
la , certificación\·. lnternaclonal.~i''. es·¡¡ necesario /enfocarse.'." primeramente en los 

'· ·-:,: /:;'.t>.:- ~-'- ~ ·{;,''.:.;~,;~,?:1;b~:!J,1;:t~~-:}j~~'.~;~·;fri.\;.1Ff!:·~~~\~~.'.-.i;t;i~.;~-~~!~-,\;tf~'.1~~'.t:-:J~~~~d .. ~~,~i<,~::?1;f~~i:, ,\\'.:~~~.!:.r~:.;~"X' J~·.i :;:. ~:: ;f_ :-~- · -·/· . ' 
principios'' que rigen la)foniia · 180:9001 ;: ya _que· son, consid.erados como la base de 

todoun p;~c~;t~,~~:~~~~~M'.íl}fífr;i¡~1; .'\~ff '."::: f ;~:, . . . 
Los requisito!:? e}la 111cirma': ISOJ9000:20,00,_son: flexibles' y. algunos de, ellos se 
. ·.. -~, .:'. , _: ;;<i· ;f"':::~,--?-Y~1·;~--\t/~iif&~J.:.'f'::;/r~i\'t}J,;:~t~·~:f~{'.~-k.:~,~~f-.;"i·.n.;?ti:·;;¡;,~~~i:':);.i'::~{)i.t>;~y: • ·~ , ., • _ ,- , , -.-<.. , 

pueden orÍlitir/d~perfdlendo~~pé'J,i;las'tnec_esldadeisji'() ',:caraéterfsticas .. de cada 
•. : .. :\: :.-·,:;.'!~··.o.>·:~·;·:,: '!;1~' ->':.~ ;.~:;~~~-~~-< ;:',~".~:;.·.' .~.--_.~::>'.' ~::;:rr-;: ::'.;",:~·),,".<t· --¡,~·~':;:' ~:-~'-i.~.r: ·;1:/·~·: : •.//_: ·« · ;·:.-_,;; :.;, .. : .. : ~: · :' .. ' : -·::' -~ : · . . ':: .· . 
organización>Sefüá;tiuscádo'l.in'á;forma'élára de dar a conocer todo un proceso 

>:·. - ':',--)., · .·:-;¡:,~',¡ º::.'.:k{;~".;~~':~;t;~;;~~: ,{j:··::f';(;~~ :'./¡';;'.~-::';·,_~_,A's'•-, \:':,;'-::fr:.'.i'.:L(~ ·.;:.:,;~:, ·.--:· ·. ;':\':·:;_:·''r.'.-·-· .. · ::~·:. ·... · -~ _ 
. ·que va. desde<un·a';idea hasta: el reconocimiento. internacional para una· empresa, 
. . - > ;. . ;e -- . , ;:~·;;<;··.::j:':~_::,·'.<'.-'.-:;-.:..·<t'~)~~f::-"'·'.;_ '~¡!.:,- \·:·: ,,.,_';; ·./:,;·: .' '."·:'<::. ,.:',.:.. ·:.;. : .. ;. , <C: .>· .• ·.: , . .• . 

organización;'instltuclónéfoi Pór ello,'.en este apartado se introducen los principios 
- .• -:.·:-::.-.~:,_;·\" ':''.}' :~-~~'.~ :\- ,'·,·:~:,~:-· -~~·:.-f ·i·--:;'.'·;:·.,;: -. :.~~;~;:.. -.:, <,: ¡ .. _.: > : ' -· · __ .,;·. - . 

de la gestión'de"la calidad''éomo requisitos, aclarando por supuesto que son sólo 
: ': .. ·:-.>·: ·'.~,;,:;,-'.>l~'.--}_··.~'.~-:'· :;~~:~: ·.::~-/1<:.-~: .. ;.:_:.->·r;"~-~~·· '.:·::_·.. ·: . . .. : .. :·. 

los principlo(de lá Géstiórí de la Calidad; que son los que se deben utilizar en la 

Admi
0

nisii~'~íó~~:C3~ri~í~i ci~'E:~~1úaC:ió~ .. 
. ";'./,·: ···:; .. ,.~· · ... ·>, .·;c.;/:, ,; 
.,.~;·~- '·;\·~-:- . \. -~·:.:_,_-. 1 

La experl~ll~ja ~bumÚla~~ pOr la implementación de las normas ISO 9000 en 

cient~s de miles de organizaciones en todo el mundo, indican la necesidad de 

mejorarlas, hacerlas más amigables sobre todo para la pequeña y mediana 

empresa. Dicha experiencia ha mostrado que los resultados deseados se 

alcanzan eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 

gestionan como un proceso, En consecuencia, uno de los caminos para lograr la 

mejora fue adoptar un sistema de gestión con un enfoque de procesos para lo cual 

se requirió desarrollar un modelo. 

Este modelo, unido a los ocho principios de la Gestión de la Calidad, constituyen 

la parte medular del sistema o proceso de implantación para la Mejora Continua. 
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Principios básicos de la calidad 

1. 

2. 

3. 

4. 

Organización (enfocada al cliente). Las .organizaciones dependen de sus 

clientes y por lo tanto es necesario comprendersus necesidades presentes y 

futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse sus 

expectativas 34
• 'i, .;,:¡.} · :,~,_. _ ... 

Liderazgo;' L~s llder~~ e~:~bl~c~k·:j.~~Jni~~d!·~~-~~ro~ósito y. dirección. de la 
> · · - ·;. ; ":-<~·-·,,.;L.;':;<..:-\.;:~:· . .'-'_': ;-;,~,_;_;~;\;-:.:;:::~:-~r¡;~:J~:: :S:~_1:\;1)~\~~y.;_~-{;)-::~ H1~_:·,, ·i, -?'. · · :--·:' .- · . :: · · . · --: 

organización: Ellos;.deben crear.y m·antener,un'ambiente interno; en el cual el 
·:. : ·_:;:-.-;(¿J.'.;?:,.~,.;~'/;:':~~~;'.\~;~h~f~.;::.;:~·~--~:~.~-~-:';}?:,_'§J'.·~'.'7f~:fr:'1·,'~-~~~;~';¡ ~.{::;~~:;:;:;J+_,) ~:-·).:: . ." .-: ::·,/ ... _. ; ' -,. . • ... 

person~I puedaJiegar a'invol~crarse tc,talrr1e~te·para lograr los objetivos de la 

·~""'~c¡~;S~~· ;;~~!l~~¡~~·~E· t . 
ParticipaciéJ_Q. de ·,,9, .. ,.~/J~E1(~f(?l:lti~l;per.sonal;. con independencia del nivel 

de 1a argar\izac16ii··'en·'61'cfu;;;'~'é'.~~nC:ú'eñtre,' es 1a esencia de 1a organización y 
.. · .. ·; -::.:;:~r:,.:'.:{iJ:~:-:.st:_.,J,.,::f;·_::;;/: . ..<; . .-.·; ,,-.. ~--·.-.: ·. -

su total\ impliéácilón'posibilita que sus capacidades sean usadas para el 

beríefic1f ~~'}~~6~ci~~1~~~lón . 
. . - ~,, 

. -. : -. ,.-. .-. .. " ·-~ ~ ' 

EnfoqLJe,'a procesos. Los resultados deseados se alcanzan eficientemente 

cuan.do ·las· recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un 

proceso.• 

5. Enfoque del sistema hacia la gestión. Identificar, entender y gestionar un 

sistema de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la 

eficiencia y la eficiencia de una organización. 

6. La mejora continua. La mejora continua debería ser el objetivo permanente 

de la organización. 

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones. Las decisiones efectivas se 

basan en el análisis de datos y en la información. 

34 lbldem. pp. 39-41, 
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B. Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor. Una organización y 

sus proveedores son independientes y una relación mutuamente benéfica 

intensifica la capacidad de ambos para crear valor. 35 

Descripción de los objetivos de los requisitos de la Nqrma ISO 9001 :2000 

Requisitos de la Norma ISO 9001 :2000 

Sistema de Gestión de la Calidad. 

Requisitos Generales 

a. Generalidades. 

b. Manual de Calidad. 

c. Control de Documentos. 

d. Control de los Registros. 

Responsabilidad de la Dirección 

a. Compromiso de la Dirección. 

b. Enfoque al cliente. 

c. Polltica de Calidad. 

d. Planificación. 

Objetivos de la Calidad 

Planeación del Sistema de Gestión de la Calidad. 

Planificación de los productos y procesos con base a las necesidades del cliente. 

Es un requerimiento vital de la Norma 9001, por que es la transformación de los 

35 ldern. 
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requerimientos del ~liente y los de la organización en especificaciones que deben 

ser he6has pór personal calificado. 

Garantiz_a/qGe los productos adquiridos son garantizados. 

Objetivo·k:~s Requisitos 

El enf~q~ec::~asado .en procesos que tiene la Norma ISO 9001, cuando se 

desarroll~,· implanta ·y mejora, es indudable que aumenta la satisfacción de los 

clientes . .. •.;­
¡:·¡! 

. La docum~~{~~I~~ del Sistema de Calidad es un valor agregado cuando ésta es 

breve, clara y directa. Su objetivo es describir el sistema de calidad y su 

~plicacióll, establecer requisitos y proporcionar información sobre cémo efectuar 

las actividades, asl como obtener la evidencia objetiva de su realización y 

resultacios.36 

Como se ha visto, dentro del presente trabajo, se han creado distintos entes que 

regulan, controlan y supervisan el control de calidad en distintas áreas. En el caso 

de la Administración General de Aduanas, para la supervisión de la calidad se ha 

creado una Administración General de Evaluación que funge como ente regulador. 

Es evidente!. ,qué .el_ proceso de aplicación es un proceso lento y consecutivo, 

asimismo se deben desarrollar todos los elementos, de forma práctica, que se han 

·visto a lo largo de este trabajo. Aún faltan herramientas por mencionar que forman 

parte integral de este nuevo enfoque de calidad que se ha gestado en el mundo 

entero en el sistema público. 

38 http://www.calidad.org 
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3.1 VISIÓN Y MISIÓN 

La Visión y Misión del SAT fueron elaboradas y supervisadas por la administración 

General de Evaluación y son: 

VISIÓN 
. . . 

Recaudar con calidad y. eflciedci~ l~s co~tn"buciorÍesfederales ·necesarias para 

financi~r el gasto pq.bli~o. ~~I como 6ontrol'cir I~ entrada y salida de mercancfas del 

territorio na~ion~{gar~ntizando. la correcta aplicación de la legislación fiscal y 

aduanera, a fin d~ f?r:opicia; el ~umplimiento voluntario y oportuno. 

MISIÓN 

Avanzar sustancialmente en el arraigamiento de una cultura ciudadana de 

cumplimiento voluntario de las disposiciones fiscales y de comercio exterior.37 

Como ya se ha señalado, a Visión y Misión dentro de las organizaciones y 

estructuras es fundamental, ya que de ahl se puede ubicar hacia donde va la 

organización, ya que plantea lo que se desea conseguir con ello. Es en pocas 

palabras, un enfoque general del por qué fue creado y para qué, cubriendo 

(evidentemente) parámetros estatales y/o legales. 

3.2 OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

Para la creación de los objetivos estratégicos es necesario tomar en cuenta la 

forma para su elaboración. Los objetivos estratégicos de la compañia se pueden 

resumir en los siguientes: 

37 Reglamento Interior del SAT. 
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•:• Orientar las tareas de nuestra· compañía hacia el servicio a los usuarios 

(internos y e~te'inos). /rograr estándares de erase mundial. 

·:· Apartar ita '.2~.~~~p~irn/Y 'fa·· imagen negativa, forjando c~ondickmes de 

confianza e~tref~~~~~icipantes del proceso y loslnter~iados'. é L 

: ::::t;!!f i:~~;¡¡~:r 1~~11~1i~::::·º.~ 
capacidad ~y: ~ericias' riec~saria~: para:etdogr? 'de la' misión organizaclonal, 

geoe<~~;.~;~ •• ~Yilí~f 11~~\t&~i~~~¡·,~~<{;•o~ de t<abejo 

•:• Edifica~.· una 'organización •eficiente' que certifique la· constitución correcta e 

in~ep~~·ciii~tl3~~ i~~ ld~al~~ s'o~i~les: ·. . . 

•:• Dotar ála e~iii~resa.de los medios físicos y tácticas de trabajo, acorde a sus 

necesidades, a la altura de sus empleados y responsabilidades. 

•!• Cumplir con el marco legal ecuatoriano, apoyando la aplicación, desarrollo y 

ampfiación del principio de la buena fe, la igualdad y la justicia. 

•:• Adaptar la función de asesoramiento, estableciendo maniobras 

diferenciadas por tipo de usuario, y haciéndola más efectiva, expedita y al 

menor costo. 

•!• Promover la adecuada colaboración y acoplamiento con entidades públicas 

y privadas, y otras organizaciones nacionales e internacionales, 

relacionadas con tecnologías eléctricas y de telecomunicaciones, a fin de 

animar una mayor participación de los empleados en la toma de decisiones, 

y aumentar la eficiencia en la consecución de sus trabajos. 
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•:• Investigar y agregar a las actividades de nuestra organización, las 

tecnologías disponibles y necesarias para la 0 modernización de sus 

operacionesyservicios, que faciliten el logro de su mi~·{óh'. 

•:• Contar con una estrategia eficaz de concieíltización y apoyo comunitario y 

comunicaciones internas y externas, a fin de facilitar el cumplimiento de la 

misión y objetivos de nuestra empresa 38• 

Con estos objetivos se puede identificar, de una forma detallada, cuáles son las 

funciones del SAT, cómo las debe llevar a cabo correctamente y de forma 

específica qué es lo que debe evaluar y/o vigilar la Administración General de 

Evaluación. 

Teniendo claro cómo se desarrollaran, a continuación se detallan los objetivos que 

elaboró la Administración General de Evaluación para el SAT. 

1.-Aumentar la eficacia recaudatoria 

1.1 Coordinar y orientar las acciones de las áreas del SAT para incrementar la 

eficacia recaudatoria. 

1.2 Redefinir la presencia geográfica y nivel de las Administraciones del SAT. 

1.3 Facilitar y propiciar el cumplimiento voluntario. 

38 http://www.calldad.org 

56 



2.- Lograr conciencia de riesgo ante el incum¡jliiniento 

2.1 Estable~er vigilancia especiai'~'coniribuyentés c6n indicios de evasión. 

2.2 Fortalecer ta fiscali~aciónclirigld~ a C>'mii6sy renhentes. 

2.3 Acción penal c~ntr~ ev~soresydif~~t¿n.~m~ia':i/>; .· •·. · 

2.4 Difundir pública y periéÍdicaménte l~Ú~~·ult·a'~ci~~.e ~~in bate a ta evasión. 

~; ~~~~2i~~~.~i~1i!~i~if l~~i\~~~~; .. º''' 00

" 

2.B Enfatizar ta ftscatización.deperson~·s.fistcas·con·attosingresos. 

2.9 Vigilar tos ingresos de tos cC>At~it.ü'9Eih'f~~'.6~~. inf6rmadÓ~ del Sistema 

F·1nanc'1e· ro. . •.. ,J.,,, ... :;?;·:·•' ·' ::<:••. 
·,\/ . . ·;~··.-')::' >: : 

2.1 O Coordinar' accicínes con'taif1~ctmin1Str~ciones Fiscales del extranjero. 

2.11 Fiscalizar có~idi~~a'~;:n~~t~l~~~6s ~:¡ extranjero. 

2.12 Interactuar con' ár~.a~ ·j~rldlcas
0

para emitir procedimientos y resoluclones 

apegadas a dereclicí 39
, 

3.- Reducir el contrabando y la economfa informal 

3.1 Aprovechar la tecnologla para mejorar la supervisión y operación 

aduanera. 

3.2 Incrementar acciones penales en contra de tos contrabandistas. 

3.3 Intensificar la coordinación con otras dependencias públicas para evitar la 

introducción y venta de mercancías ilegales. 

3.4 Fortalecer ta supervisión y sanción a tos agentes aduanales. 

3.5 Coordinar acciones con las Administraciones Aduaneras de otros paises. 

3.6 Establecer alianzas estratégicas con los sectores afectados por la 

competencia desleal. 

3.7 Diseñar programas integrales preventivos y correctivos a los tianguis 

(intermediarios, productores y proveedores) para evitar ta economía 

informal. 

39 Reglamento Interior del SAT. 
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-- ·. _,- ,>:- -- -._--·.oc·-· ' _ --' --

3,8 Evitar que el destinoide las 'mercanclas propi~d~d d~I Fisco Federal 

afect~ a la ~cónC>mía formal. 

3.9 Vigilar q~e 16s 'prC>cedimientos ·~.·sancione~ ~d;ninlstrati~as ·no. contengan 
_ Vici~S f~~~~¡·~·~!.:y· pr6Ced.im~r1tale~ ·· · < .::-.~.> 

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

4.- Contar co~ ~i~~dr~n completo y confiable • ·. · · : i .. 
4;1 Analfzar'V.diseñar una base de datos que contenga la totalidad de los 

padron.~s.• . 

4.2 í~t~gr~~ I~ totalidad de los padrones del SAT. 

4.3 . o~~ur~r é1 padrón actua1. 

4.4 'crear ciísistema de ubicación geográfica de contribuyentes. 

4.5 1~6orp6rar. al padrón de recaudación a los omisos de la economía 

informal. 

4.6 E~tirn~; el Universo de contribuyentes fuera del padrón. 

4. 7 · R~~l.izar. operativos de campo para integrar contribuyentes. 

4.8 Conformar e1'6eriso de contribuyentes asalariados y de trabajadores del 
. campo<.· :[' 

5.- Establecer¿{¡ control de obligaciones universa/, oportuno y exhaustivo 

5.1 Vigilar el cumplimiento de obligaciones fiscales. 

5.2 Controlar el cumplimiento de obligaciones, derechos y aprovechamientos 

periódicos. 

5.3 Ampliar el uso del Internet en la operación de los sistemas de 

recaudación. 

5.4 Realizar notificaciones por medios electrónicos. 

5.5 Marcar a los incumplidos en el padrón que corresponda, a fin de 

suspender los beneficios vinculados. 

5.6 Coordinar la vigilancia de obligaciones con las áreas de Auditoria y 

Jurídica 

58 



- . ' . 

6.- Mejorar la eficiencia,d~Ja /l,d:i~istración Tributaria.·. 

6.1 Fomentar'!~ cliltura d~hacer tTiás con Ínenos; creando una conciencia de 

~:~~.;¡ii;J;;•,{di~;~,io, ."Y '"P"N"'º" efldeote• eot~ 'ª' 
AdnÍi~lst;~bi¿~~~~G~ri~~~Í~s~y' Locales que garanticen su funcionamiento 

6.2 

~~~JjW!l~Wtt::f·~~~º' '"''"""º' lotem~. •lmpllflcadóo Y 
· ,:. : . . ,-: ·.:· .. ·:._.::?~~-·;,;~:;)~'1.'.J;;J··;'ii)fi~,;(.:·,.:::! c.'.' 

6.3 

6.4 RevisarfadeciJ~(las;estrúcturas orgánicas internas de la Admi('listración 
T~ibui~,d~·:-- •·), _;.~~-. 

6.5 Reasignar personal y recursos hacia áreas redituables. 

6.6 Mejorar y optimizar los espacios e instalaciones del SAT. 

6.7 Desarrollar esquemas de remuneración con base a resultados. 

6.8 Transformar el esquema de estrmulos para premiar la eficiencia y la 

calidad. 

6.9 Establecer y continuar operando programas permanentes de destino de 

mercanclas de comercio exterior. 

6.1 O Establecer programas permanentes para el desalojo de bienes puestos a 

disposición de la Administración General de Destino de Bienes de 

Comercio Exterior Propiedad del Fisco Federal. 

6.11 Lograr una normatividad homogénea dentro del marco de la Ley 

7.- Contar con una nueva cultura organizacional que impulse los valores de 

honestidad, calidad, transparencia y vocación de servicio, apegada a la ley y 

con personal altamente calificado 

7.1 Promover la formación de personal dentro de los valores de honestidad, 

calidad, transparencia, vocación de servicio y apego a la Ley. 

7.2 Promover una cultura de transparencia. 

7.3 Implementar la cultura de Planeación Estratégica. 

7.4 Rediseñar y llevar a la práctica el Servicio Fiscal de Carrera. 

7.5 Promover esquemas de capacitación eficientes. 
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.... ' ,' 

7.6 Formar servidores públicos c:fe mándo' con<.habilidades gereneiales y 
' ~:·:'. ' 

técnicas" . .·· . . :·. · :. '·".,,: ': :,_:,:;\ > .•. ·, .. . '. ._ 

7.7 Establecer mecanismós para·gaianti¡¡:~r la confiabilida~ !nstitucionaL · 

'·ª ~:::;::: ..•. m~~~''.Gi~~~~~jj;i~j¡~t:$;;~~'. ~~·,ora~ •• 
7.9 Establecer mecariisríios é:lé'sahción'a la'.corru¡:foión/medlante la remoción 

·y den~_n71~-~~~-~-~~i-~'.~!:f;~11~~fü1~~~;~~~P~1~~~~~~~Í~}'./j~'.'.{é::'-·_···----
7.1 O Mantener remi:iriéraclones'competitivas"én el 'ffie-rcado. ·· .. •' 

-- ··· · --····--- :t!~<i~K~,:;:1ttJt-~'fü!f~:m·:~tif·~-i)i_~!i%t';:~;f,.;f :~-y}"•1.<. • ... ·. 
8.- Disponerde. sistemas'yprocesos.infórmáÜdos'intégradósysegurás, orientados 

a proce:/c)s, in~ernós y ~1 contribuye~t;;' )~_~:~;~:ie.:iiff'J,;~-: F. ; , ): •. -- . -
8.1 Integrar y centralizar los sistemas informáticos: (' •" 

8.2 Fortalecer y vigilar los esquemas de segJiid~d c:Íeta i~fo~mación. 
8.3 Promover el acceso de las áreas del SAT ~ I~ Íniormación, bajo perfiles 

especificas. 

8.4 Promover la subcontratación de distintas empresas para las diferentes 

etapas de los proyectos. 

8.5 Digitalización de oficinas. 

8,6 Contar con una infraestructura tecnológica de punta. 

8.7 Ampliar la interacción con los contribuyentes vía medios electrónicos. 

8.8 Racionalizar el uso de los recursos informáticos. 

8.9 Rediseñar el sistema de notificación. 

9.- Cambiar la percepción del contribuyente hacia la Institución por una imagen de 

honestidad, calidad, transparencia, servicio, apego a la Ley y profesionalismo 

9.1 Consolidar la atención integral al contribuyente. 

9.2 Incrementar la calidad en el servicio y satisfacción del contribuyente. 

9.3 Inculcar en el personal del SAT, la mfstica de servicio al cliente. 

9.4 Facilitar el cumplimiento de obligaciones fiscales por medios electrónicos. 

9.5 Transparentar, simplificar o eliminar trámites del contribuyente. 

9.6 Establecer un sistema de sondeo externo sobre el servicio. 
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. ... -:"-. 

9.7 Difundir l~s re~.ultad~s y el seguimient~;d~ las encJestas· de opinión, al 

personal 'y ~·la ciuda~anl~; pe~ área y por Aclrni~i~¡radó~. : , · . 
' ·. ·,_ .... . ·:·=·.·: _ .. ->·~:: ·>~:· ... :·"·_·:._,~ .. '.<':;«:'··~.-~:' .---,-~-:·., :~-~ .. _-;:,,¡";-~·~·.:."~:'.-,,~·.'.': .>::::~'·.\,:,' . . -.:·;.·:-' ·:'·' , 

9.8 Acercar los: ser'Vii:ilos :'a Jos, óontribuyentes,' promoviendo medios. remotos 

cie ·at~~qi~~·;·"·· ... •.º.·.;.'.·.?·:<.•···::;;:;·r·J-,• ',l;:•;>'f /<W;!,~7;':;:;:;''.•~;i~(~:·\G.:;F ·. ,.· .. · · · 
· '. ; /é . , • , •.. /~.· :,~;.·J'.2-,}~.E/.~J.0,;;::i;rn~·:;'.·:~~.~i.i~~f k:~i(:~:;.~ c.~: .· .. · . . . 

Los objetivo •·qúe elabora' la AGdeE;: llevan• consigo 'una isérie'de .. valores que se 
- .-. '> · _- .,_ ._ .... ::'; -. _·_;,._: · ._ -~}'.'" __ ;·/:: '}'~~--;·.:-¡:;. ·::··.r-:,,,/ ;g, ·'7.,,--~\~~1_,;'.'·:$~-'!:;~-:;·,·>l~:t.¿o~·r··'.·--?fh:~- i::~~i:~pt:.:1 ;: +~·;·':·~-~~p~~-~/("/,.·'~: <·_:·. _ -1 

• ., _ , •• 

desean apliCar.cori~todo''.el persciiíal:queJaborá'.eii)~il S~T;';~s:decir;nó. sólo son 
: : , :' · ', :~ '.· . ·: ·:· . .,:," · -: · ·.,. · :; :.·,r:;· ·>-1 ., ·1<?~::,~:/)\~;i:-.-7··,~0.fr;¿-,;;.~:_:(;,: ,'/:,:.~;~,_~r:v.~'"i.\.'·:'~t.';-:;'. ~~~-{?"-.~~~::;."·'.C':;\'':~· f.·~;:·:-:/. _e:·-·.:::::. · .' · . -
importantes los valores de. las persónas'Y de, la'; institífolóri; sinó que. también son 

·..- _ <.: _ «::·.-·-·_. -~:-: ·; .:··,.~>-~ :·_)<: ;·--'.°f'-!.,;'_,\fc;-·:;j::~~~rf.··~::t~:··~f;~,~-:r-~r~·:G\:~ .. >,,·-?--·:"':·:-. ~\';:-- /)_~·-.: ·:: .. -:•-·:·. ~-- ... · ·; · --~ 
importantes en la realización de tareas;<o'i;e¡¡;'corri(): ~e ,ha cj¡¡do ~ucha cqrrupción 

y "mafias burocrátiéas"' no es sencillo erradicarlas. y como ese 'es uno de los 

factores que se desean eliminar, es importante hac~r patente la mayor p~rte del 

tiempo y por distintas vías, lo que se desea con todo este proceso de calidad en la 

Administración Pública. 

3.3 POLÍTICAS Y MARCO JURÍDICO 

El personal de todas las dependencias públicas pertenecientes o que tienen que 

ver con el SAT debe de conocer e identificar cuáles son las políticas y el marco 

jurídico en el cual se están moviendo y bajo qué normatividad se estan aplicando 

los procesos de calidad. 

Las políticas de.1 SAT son: 

1: El. apega· estricto' ·~··las···leyes y a los criterios emitidos por los órganos 

jurisdiccional~s/~~~én ~I eje de nuestra actuación. 
. - . ·, :. 1;:. -~--- ·. . 

2. Recaudar conform~·a la Ley, es nuestra razón de ser. 

3. Promover u~ .. eqúilitirio entre la política que exige y sanciona, y la que 

propicia Vra'c:mta él cumplimiento de las obligaciones fiscales, con una 

mística de ser\lié:io. ' 

4. El contritiJ;é~té incumplido debe ser sancionado y el cumplido respetado. 

•o ldem. 
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_. ·-=-- " ·-=- - ' _,· - --~- -'· - - . -

5. En nuestra organización habrá é~ro 161er~~cia al ~ontr~~~ndo y a la 
·........ ' ,. ·•··.·. ,.· .. · ..... 

evasión. . -··'' ·<~· .. ; ".' . 

6. La economla informal déti~:combaÚrse. . 

7. Nuestra obligació~ pe"~n:;"~ri~ñt1f ~i í'n~orporar a todos los contribuyentes al 
" ' . '-!~. ··-·'.:;·,:,, ·-::/ ' ,.' . 

padrón. --~···,·.· .. :<'.":~:- :: .. :~ ... :~:. 
8. Permanente vigilanCla :de f~s obligaciones de los contribuyentes. 

9. La estrategia de nGé~'ti~·\}xci,Kinistraclón Tributaria, serán los servicios de 

calidad al contribu~~.~t~'.··~·.' ..•... · · .. 

1 O. Un contribuyen!~ in'r~l~~'d'ó es condición para el cumplimiento voluntario. 

11. La nueva cultur~d~ Í~\A;d·rr;i~istración Tributaria no tolera la corrupción. 
. . ..... ·-

12. Honestidad, lealtad y profesionalismo serán valores inherentes de nuestros 

servidores púb!ic6s. 

13. En nuestra organización el factor humano es clave. 

14. La formación, el desarrollo profesional y la actualización permanente serán 

una constante para los servidores públicos del SAT, y responsabilidad de 

cada jefe. 

15. La creatividad deberá ser motivada y aprovechada en todas las áreas del 

SAT. 

16. El trabajo en equipo facilita su ejecución y garantiza su calidad. 

17.EI eje del desarrollo del SAT, será la tecnologia de punta como herramienta 

indispensable para apoyar la operación y facilitar el cumplimiento fiscal de 

los contribuyentes. 

18. La adecuada utilización de los recursos, será una constante en nuestras 

tareas41
• 

Todos los trabajadores -sin excepción- deben de apegarse a ellas; asimismo 

deben conocer el marco jurldico que a continuación se detalla. 

Es importante que los servidores públicos que integran la Administración General 

de Evaluación conozcan el marco jurfdico que deben aplicar en su actuación 

41 1dem. 
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cotidiana, ·para que estén concientes de sus responsabilidades, con objeto de 

servir a Ja sociedad con honestidad, transparencia y estricto apego a derecho. 

En tal sentido, la actuación del servidor público de la administración estará regida 

por: 

Constitución Polftlca de Jos Estados Unidos Mexicanos. 

Titulo IV 

Art. 108, primer párrafo. Definición de Servidores Públicos. 

Art. 109,.primer párrafo. Incisos 1, 11, 111 Sanciones. 

Art. 11'o, ~egurido y. tercer párrafos. Sujetos de Juicio Polltico. 

Art. · 111, oétavo, noveno y décimo párrafos. Aplicación de Sanciones 

Art. 113 Obligaciones. 

Art. 114 Procedimientos de Juicio Polltico . 

. • Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria del 

apartado B, del articulo 123 Constitucional. 

Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores 

Públicos. 

• Código de Ética del Servicio de Administración Tributan·a 42
• 

3.4 FILOSOFÍA DE LA ADMINISTRACIÓN GENERAL· DE 

EVALUACIÓN 

En el caso de la filosofía, se refiere a que el individuo (trabajador) tome conciencia 

del trabajo que está desempeñando y disfrute el realizarlo (hablando de servicio 

que atienda con amabilidad y prontitud a los "clientes"). En otras palabras, que se 

ponga con gusto la camiseta de la empresa. 

42 ldem. 
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Se sabe que, en el caso de los servicios públicos, si el trabajo se. realiza bien o 

mal de todas maneras el, empieadorecibe un sueldo y altener base no se le 

correrá si atiende rila1 61 cfien!~.' L~ rnªYor;sallción que existe en el gobierno es el 

cambio· de 1Ug~r .·e>· da·;~ctividad;·'e~ por ~st~ que adoptar una nueva filosofía y 
-- ' -:,,, ···:.' (;" ·. ·-·>: ;:~~--~. :;:~-¡~·,:;:_:·::~,:~<.--t.~>::·.·:,:~'{::':::,,·-::~<' _; _,__ ., i. _·, 

hacer conciencia se con':'ierte:ent.un reto. Sin embargo, .es responsabilidad de la 

Admi~ist~~~i~r.t::~~~;~~~l"1~1~;;,~~'~l\~·~cÍÓk'da~ a conocer la filosofía del SAT y 
convencer a los servidores públicos; de que el cliente es la razón de su trabajo. 

. . . . . -i' é t~~w.i;~ttS1~W<st·::·~ :, · .. ····. 
La calidad debe cbn'lértirse én algún tipo de dogma. Hay nuevos estándares. Ya 

no podern~s darnos el lujo de vivir con errores, defectos, mala calidad, malos 

materiales, manejando daños, trabajadores temerosos e ignorantes, 

entrenamiento deficiente o nulo, cambios continuos de un empleo a otro por parte 

de los ejecutivos y un servicio desatento y hosco. 

Las empresas privadas rara vez aprenden de la insatisfacción de sus clientes. Los 

clientes no se quejan, simplemente cambian de proveedor. Sería mejor tener 

clientes que elogien el producto. A pesar de ello, cuando el cliente se queja, se 

aprende mucho de su insatisfacción para realizar correcciones y adecuaciones al 

servicio y/o producto y así mantenerse en competencia. Sin embargo en el servicio 

público esto no ocurre ya que los "clientes" no pueden cambiar de empresa y, 

muchas veces, las quejas no son tomadas en cuenta, es decir, como 

contribuyentes no podemos pagar impuestos con otra empresa, únicamente a la 

SHCP por medio del SAT, es por eso que la aplicación de la calidad en el servicio 

se convierte en un gran reto. 

Así pues, la filosofía del SAT es: 

Recaudar con calidad y eficiencia las contribuciones federales necesarias para 

financiar el gasto público, asf como controlar fa entrada y salida de mercancfas del 
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territorio nacional, garantizando la correcta aplicación de la legislación fiscal y 

aduanerá, a fin de pr~p(c'!ár el ~umplimiento voluntario y oportuno. 

Avanza/ sustánclalmentf;Xefl ; el arraigamiento de una cultura ciudadana de 

cumplimi~~to '~biJhl~~d:'if~·/~~ di~posiciones fiscales y de comercio. exterior"3
• 

-~:·;',,·:_".\' ~ !' . - • 

·.'"'''.'•-.; 
··1.,··· 

Com~se'~u~~'~o servar,··~ki:~cirra se pretende, según la filosofía del SAT, que el 
· · · . · ·, ·': ... ·.~<,.,·;~, ·: .. "·~~~:rr:!;;;J~~~~f:~(;~(:(~~.;r:;;,)r<..~< :: ,·· · , · 

pagar,lmp,ue~~?,s.;~;,E!!l~Y!1;~c:;to}~ficlente, claro y sin sobornos -"mordidas"- así como 
: ·.. . -< · '·. /~·";r, '~ ~,_ -,,.··.?'':'<;J<·• .. :1 ~·\;'."··;, ~,"':~,;'""'~' f,-. ··', '. '.· -
de. qui;i·se ~ea1¡<:e,;de·un.a':nja~éra oportuna, haciendo que el contribuyen!¡¡¡ cumpla 

de manera voluntaria:' Sabemos que én la práctica esto no es tan sencillo, ya que 

el sistem~ ~sta muy viciado de tantos años de corrupción y de un trabajo 

ineficiente, y por el hecho de que los contribuyentes al momento de pagar 

impuestos sienten que se esta regalando o tirando el dinero por la ineficiencia en 

el resto de los servicio públicos. 

Es un problema de cultura, tal como lo menciona la filosofía, pero a nivel país, no 

sólo a nivel de organismos públicos. 

3.5 CÓDIGO DE CONDUCTA DE LA ADMINISTRACIÓN 

GENERAL DE EVALUACIÓN 

Para ubicar a los servidores públicos en la realización de sus actividades se ha 

creado un Código de Conducta en el cual se especifican las actividades que se 

deben realizar, y conociendo la ideología del mexicano se especifica también lo 

que no se debe hacer, a fin de no dejar nada en supuesto, para que al momento 

de dar servicio no haya malos entendidos. 

43 Reglamento Interior del SAT 
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Manejo de la información 

•!• Compromiso 

Manejaré, usaré y resguardaré la · informaciÓn •· ·~ . la q'ue ·tenga acceso con 

motivo de mi encargo, de forma confidendal ytó¡;,aré la~ ;,~dida~ necesarias 
,., .·: ·. ··.'.!.•> -,_,._. , 

para garantizar su seguridad. :. '• ,, ., .·ii;< · ·. 
, ~ .,, .···<· /,~'.:-~f);'::/··. 

•:• Debo 

> Establecer las medidas de seguridad necesarias para proteger y controlar el 

acceso a la información a mi cargo. 

> Proporcionar la información a la que tengo acceso únicamente a las 

personas o instituciones autorizadas para su uso. 

•!• No debo 

> Permitir la destrucción, sustracción, reproducción indebida, alteración u 

ocultamiento de la información a mi cargo. 

> Buscar u obtener un beneficio personal a cambio de hacer uso indebido de 

la información a la que tengo acceso con motivo de mi encargo. 

> Utilizar la información a mi cargo en forma indebida para causar perjuicio a 

terceras personas. 

> Proporcionar la información que me ha sido confiada por terceros, a quien 

no tenga facultades para conocerla. 

> Difundir o fomentar rumores que causen incertidumbre al personal del SAT. 

> Ocultar información sobre cualquier hecho que pueda causar perjuicio al 

SAT. 

Atención a denuncias 

•!• Compromiso 

Atenderé con oportunidad y objetividad las denuncias recibidas. 
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J;>- Reunir los elementos necesarios para atender en forma oportuna y correcta 

las denuncias recibidas. 

J;>- Agotar. todas· las lineas de investigación a mi alcance para esclarecer las 

denUncias recibidas. 

J;>- Garantizar, en la esfera de mi competencia, la confidencialidad de la 

información recibida de los denunciantes, asl como de su identidad, para 

·propiciar su confianza. 

J;>- Tratar con respeto, paciencia y cortesla a los denunciantes. 

J;>- Respetar los derechos humanos de denunciantes y denunciados. 

·:· No debo 

J;>- Hacer comentarios sobre la información contenida en las denuncias 

recibidas, a familiares y terceros o a mis compañeros de trabajo, cuando 

éstos últimos no sean participes de la investigación. 

J;>- Negar a mis compañeros de trabajo la información que requieran estando 

autorizados. 

J;>- Conducirme de manera prepotente, arbitraria o intimidante hacia los 

denunciantes o denunciados. 

J;>- Presumir la responsabilidad de los denunciados. 

>- Aceptar beneficios o prebendas con motivo del trámite de las denuncias. 

Acopio de información 

•:• Compromiso 

Reuniré con objetividad y oportunidad los elementos necesarios para 

determinar la existencia o no de un illcito y su presunto responsable. 

•:• Debo 

>- Conducirme con toda objetividad en la recopilación de información 

relacionada con denuncias, quejas o investigaciones a mi cargo. 
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los asUntos a mi 
·.-· 

cargo. ·-·.-·;., . /.;·:'· 

> Actu~r co~idlscre'dÓn y estrictÓ apego a derecho durante el proceso de 
~. '":·/,. -,--:;>~--i:;'.;t .~] ;;; ::~;,;·;·;;, .. ,:;.~-~- '.~:· : ~:,: . .. :' _: <:' .·. . . ·, -

acopio de inforl)lación; ; ; .. 

> lnteg'r~~ ~{~~~'ecii~rit~ ;e~~e~tivo toda I~ información recabada. 

Nod~$} i~tY(~ 'i .. · .. · 
.. , ,~' < ~ 

> HaciúUso.ind.ebido de la información obtenida. 

> Altéra·¡:;·manipular, ocultar, destruir, divulgar o fotocopiar indebidamente la 

inf~~Ína~ión recabada. 

> P~rrnitir ~I acceso de personas no autorizadas a los expedientes. 

> Aprovechar la información recopilada o abusar de mis facultades con el fin 

de hostigar, intimidar o causar perjuicio a persona alguna. 

> Recibir beneficios o prebendas por hacer o dejar de hacer algo relacionado 

con mis facultades. 

Evaluación 

•:• Compromiso 

Realizaré las evaluaciones a mi cargo con imparcialidad, objetividad, 

oportunidad y transparencia, para generar información fidedigna que facilite 

la toma de decisiones. 

•:• Debo 

> Resguardar la integridad, anonimato e intimidad del personal evaluado. 

> Garantizar la autenticidad de los resultados de la evaluación, mediante la 

aplicación estricta de las disposiciones legales y normativas. 

> Entregar oportunamente los resultados de las evaluaciones practicadas. 

> Atender de manera expedita y profesional, las evaluaciones solicitadas. 
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•:• No debo 

> Permitir el ·acceso a los resultados de los 'procesos de evaluación a 

personal no autorizado. 

> Alterar los datos ni resultados obtenidos en las evaluaciones e 

investigaciones practicadas. 

Conflicto de Intereses 

•:• Compromiso 

Me excusaré de intervenir en los asuntos en los que mis intereses personales 

puedan entrar en conflicto con los intereses del SAT. 

•:• Debo 

> Informar a mi superior jerárquico sobre aquellos casos a mi cargo, en los 

que tenga interés personal, familiar o de negocios. 

> Acatar las instrucciones de mi superior jerárquico cuando no me pueda 

abstener de intervenir en algún asunto en que tenga algún tipo de interés 

personal. 

•:• No debo 

> Interponer mis intereses personales a los del SAT. 

3.5.1 Áreas críticas para los servidores públicos del SAT 

Las áreas criticas dentro del SAT que ha detectado la AGdeE son el control y 

dosificación del tiempo en cuanto a que el factor humano se ha acostumbrado a 

utilizar el tiempo de trabajo en arreglar o atender asuntos personales. La AGdeE 

se ha enfrentada a un serio problema en este sentido, ya que es muy difícil 

erradicar costumbres que ha adquirido el personal, asimismo el control tampoco 

es sencillo, debido a que hay pocos factores con los cuales se pueda sancionar o 

simplemente llamar la atención de los servidores. 
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Ante esta situación lo que esta haciendo la Administración General de Evaluación, 

con buenos resultados, es el concientizar y generar el "amor" de los servidores por 

su trabajo y por la empresa. 

3.6 USO DEL TIEMPO Y DE LOS RECURSOS· ASIGNADOS 

Sabiendo que en las dependencias públicas el factor tiempo es un punto de 

controversia, se han creado, bajo el Código de Conducta, las especificaciones que 

a continuación se detalla: 

Uso del tiempo y de los recursos asignados 

·:· Compromiso 

Emplearé mi tiempo de trabajo, así como los bienes, instalaciones, recursos 

humanos y financieros del Servicio de Administración Tributaria únicamente 

para dar cumplimiento a las funciones de mi encargo o comisión, adoptando 

criterios de optimización, racionalidad y ahorro. 

Acciones: 

)> Integrar al SAT un día completo de trabajo a cambio de un día de salario 

completo. 

>- Acudir puntualmente a mi área y respetar el horario de trabajo. 

>- Portar el gafete de identificación en un lugar visible dentro de las 

instalaciones de trabajo. 

>- Consumir mis alimentos, en su caso, únicamente en las áreas asignadas 

para tal efecto. 

70 



:.- Hacer una asignación transparente, justa e Imparcial de los .recursos 

hÚmanos, materiales y financieros, para realizar de manera eficler1te • ;,,i 

trabajo bajo principios de optimización, racionalidad y ahorro. 

:.- Pagar todas las llamadas personales a celular y de larga distancia, que se 

hagan con teléfonos del SAT. 

> Utilizar eón moderación los servicios de teléfono, fax y correo electrónico 

cuand.o se trate de asuntos personales. 

> Realizar la comprobación de los recursos financieros que me sean 

proporcionados, ya sea para cumplir una comisión oficial o para realizar 

alguna adquisición de conformidad con la normatividad correspondiente. 

>. Presentar, en su caso, adecuada y oportunamente mi reporte 

soci~económico a la Administración General de Evaluación. 

> Utilizar racionalmente el agua y la energla eléctrica del SAT 

> Utilizar los recursos materiales asignados únicamente para cumplir con mi 

encargo o comisión . 

•:• No debo 

> Ausentarme de mis labores injustificadamente. 

> Utilizar la credencial y la papelerla oficial del SAT para beneficio personal o 

bien, para beneficiar o perjudicar indebidamente a terceros. 

>- Consumir bebidas alcohólicas en las instalaciones del SAT. 

>- Utilizar los servicios de mis subalternos para fines personales o familiares. 

> Participar dentro de las instalaciones del SA T en ningún acto de comercio. 

> Retirar de las oficinas los bienes que se me proporcionan para el 

desempeño de mis tareas (computadoras, impresoras, teléfonos, lápices, 

cuadernos, disquetes, etc.), o copiar electrónicamente los programas de 

computación para utilizarlos con fines privados. 

> Utilizar con fines distintos para los que me fueron proporcionados, los 

documentos y materiales elaborados internamente. 

>- Estropear o dañar los bienes e instalaciones del SAT. 
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~·~- __ . · _'.-_'_'_;.'o --: e--_ _. _ -- . -

>- Sustraer o plagiar los servidos corítratad'os'.por el SAT. (TV por cable, 

medios impresos) para fines personales: · ·. · 

> Utilizar el servicio de copiado para asL;íios person~les, 
> Dar un uso inadecuado a los J~tirc,ulo~~fÍ~i~les: ... · ·· 

> Instalar en las computadoras'.del sAj:7~t6!:l'r~~as sin licencia o que tengan 

una finalidad distinta a•las respons~l:Íilidades•laborales, tales como juegos, 
pornografia etc ·. , .. ';\,,~ ¡");.,;~.:?><·· • . 

>. Utnizar m1 c~rre~ e1ectr6~i~~,~~V~~~~'naar cadenas. 
. . . . . '-- .'.:. __ >::~1}',\·f.~~>1:-.~)'j:.;~~~'i]:,.-'/ _ ....... ·. -

>- Utilizar el servicio de;•lntérnef~pararevisar páginas o sitios que sean 

inapropiados, .. tales .:~.'¿"JiW~~·!ib~'°tZ·p~r~ográficos, o para beneficiarme 

económicamente,por:u'~~\!;~~ii~idad dÍstlnta a mi trabajo. 

> Utilizar la ofi~in~0y'·e~~¡'~;;'.·~~Ígn~d~ para atender intereses privados, ajenos 

o propios. 

> Tratando de evitar y erradicar los problemas de las relaciones de nepotismo 

y de la carencia de valores en las mismas, también se especifican como 

debe de ser las relaciones humanas dentro de la institución pública. 

Relación con mis compañeros 

•!• Compromiso 

Actuaré con dignidad y respeto hacia mi mismo y hacia todos mis 

compañeros de trabajo, promoviendo un trato amable y cordial sin importar 

género, capacidades especiales, edad, religión, condición social, 

nacionalidad o nivel jerárquico. 

Acciones: 

•!• Debo 

>- Ofrecer a mis compañeros de trabajo un trato basado en el respeto mutuo, 

en la cortes!a y la equidad, sin importar la jerarqu!a. 
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> Evitar conductas y actitudes ofensivas, prepotentes o·abUsivas, o_el uso de 

lenguaje soez al dirigirme hacia ellos. 

> Reconocer los méritos obtenidos por ~mis y compañeros, 

evitando apropiarme de sus ideas O inici~tiva~::'., '.J · ·· , 
> Coordinar adecuada y oportunam~ht~ lo{~'su~tc:i~ ~~~~¡'~o;,:;peten~ia con 

las diversas áreas del SAT• invii1u2r~dá~ ~n s~ qon¿c'imientó; trámite, 

resolución o seguimiento.:._, 

•:• No debo 

> Hacer usó de mi cargo o puesto para f~ltar aÍ'respetCÍ; disdrim,illar,, ho~tigar, 
' •. ·, .. , .--· • ' . l . ,. · •.. · '· ••.. i· . 

amenazar. y acosar o bien; para ofÍecer. un tratO p~eferencial injustificado a ·. - ., . -· .. . . . . '-·• ._ ·, '. '. .. •.,, .. · ,_ . 

mis c~láb~radores y compañeros de trabajo; '; ' 

> UtHizar mi posición para solicitar f~vores sexuales, económicos o de 

éua!quier lndole a mis compañeros y:éompañeras . 

. > Realizar acciones que interfieran con el desarrollo del trabajo de los demá_s · 

o que los molesten (ruido, música a volumen alto, etc.). 

> Presentar denuncias injustificadas o infundadas de otros servidores 

públicos. 

3.7 SEGURIDAD E HIGIENE 

Dentro de las normas de calidad esta presente la seguridad e higiene de los 

trabajadores y dentro de un organismo público no se pueden dejar de lado, es as! 

que según el Reglamento Interno del SAT y la Administración General de 

Evaluación se aclara el compromiso de seguridad e higiene de la siguiente forma: 

Seguridad e higiene 

·:· Compromiso 

Evitaré poner en riesgo mi salud, mi seguridad y la de mis compañeros. 
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Acciones: 

•!• Debo 

> Reportartéida situacióri que pudiese ser riesgosa para la salud, la seguridad 

e hig ierí~ para mi o mis' compañeros. 

> Ate~ci~tsi~_;e~cep_ción<ia normatividad respecto a las ár€J.!'l~:?estinadas a 

. fuma~;·a5r 6arli'ó'1a ~ormatividad relativa a la seguridad interna!''> 

> .. · Col~bora:;;;,~~ lo que se me indique para facilitar la realiz~ción de las 

·ac~i'OA~Úl'~·seguridad y protección civil. . 

> C~~pli{~~trí~tamente las disposiciones de seguridad en las instalaciones 
de1s.L\T' ... 

•!• No debo 

> , lrí~talar en las áreas de trabajo aparatos eléctricos que pongan en riesgo mi 

seguridad y la de los demás. 

> Mantener en mi oficina posibles fuentes de incendio. 

> Emprender cualquier acción que pueda poner en riesgo la salud y 

seguridad de los demás. 

Se puede observar que realmente los parámetros de la seguridad son los que 

dictan las normas internacionales en materia de protección al trabajador. 

3.8 DESARROLLO PROFESIONAL 

Para estimular y generar el amor por la empresa, ésta debe dar capacitación a sus 

trabajadores para que se mantengan actualizados y en constante crecimiento. Al 

respecto en el Reglamento se señala: 
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Desarrollo profesional 

•!• Compromiso 

Buscaré de manera permanente mi actualización yformación profesional y de 

mis colaboradores para el mejoramiento de nuestro cles~mpeño. 
.. .r~: . . 

Acciones: 

•!• No debo 

>- Aprovechar las actividades de capacitación y desarrollo que brinde y 

promueva el SAT y otras instituciones, asl como demostrar disposición para 

lograr la mejora continua en mi desempeño. 

>- Mantener permanentemente actualizados mis conocimientos para 

desarrollar mis funciones. 

> Brindar las facilidades necesarias a mis colaboradores y al personal a mi 

cargo para tomar cursos de capacitación. 

> Solicitar y proponer los cursos de capacitación necesarios para mi 

desarrollo profesional. 

•!• No debo 

> Dificultar el acceso de mis colaboradores a oportunidades de desarrollo 

académico, profesional y humano, cuando éstas no interfieran con el 

cumplimiento de las responsabilidades laborales. 

> Desaprovechar las oportunidades que se me presenten para actualizar mis 

conocimientos y elevar mi desarrollo profesional. 

>- Dejar de asistir, sin causa justificada, a un curso al que estoy inscrito, pues 

estarla desperdiciando recursos del SAT y negando a un compañero la 

oportunidad de mejorar su desarrollo profesional. 

Se puede observar que el factor humano en la empresa pública es importante y se 

le apoya constantemente con la creación de cursos y talleres. 
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3.8.1 Valores 

Los valores bajo los cuales se debe desarrollar la institución son: 

o Confianza 

Generar seguridad y ,cE'lrteiáf: eri' IO's/c~~Íribl.Jye~fos , .. respecto. a la veracidad, 

objetividad, c.l~ridad .• g~oA~g¡a~'cj;Y,)~~tri~t6'~~·~·~6'a l~¡·~Y de todos los actos de la 

~;;;¡~~!~~l~!~l!~~li;;:i{!l.~fí~"":;,;:i:~=:~~::: 
· trámite/9e~iÍÓ'n ~~t~~I SAT. · d/ .. : · · 

:'·:<).~~-~?:.: 

ci ·· Honestidad 

Actuar.con integridad, rectitud y apego a derecho, evitando la discrecionalidad en 

la toma de decisiones y la generación de conductas irregulares que afecten los 

derechos de los contribuyentes. 

o Productividad 

Realizar el trabajo y todas las actividades bajo la responsabilidad del SAT de 

manera que se aprovechen sus recursos en forma óptima e inteligente, para 

reflejarse en los resultados de la institución, sin detrimento de la calidad y 

oportunidad del servicio al contribuyente. 

o Compromiso 

Cumplir consistentemente con los principios de nuestra misión y valores para 

alcanzar resultados con los más altos estándares de desempeño. 

Estos valores deben estar presentes siempre en los servidores públicos, sin 

embargo el problema radica en que no sólo los deben conocer, sino que es 

76 



. . 

necesario que estos servidore's~ públicos se comprometan y sientan los valores 

realmente para que los apliqu~n cb;redam'émte. Sin embargo se puede observar 

que es un p0

roblem~'}:1~:~ult~:rá r1aci~nal y consecuentemente es necesario que las 

. nuevas genera~io~es co
0

ris'~nciin 'estos valores. 

3:8.2 Cornp~téncia 

Lo.que pretende la Administración General de Evaluación es que el SAT sea 

compe.tente, es decir, que tenga los elementos necesarios de cumplimiento de sus 

· actividades a manera de que, si existiese una empresa similar, sea el .SAT el 

elegido sobre las otras empresas, por la calidad en sus servicios. El reglamento 

interno del SAT establece: 

• 

Investigar la situación socioeconómica y la confiabilidad de /os candidatos o 

servidores públicos del SA Ten puestos de alto riesgo. 

Investigar la situación socioeconómica de /os agentes o apoderados 

aduana/es, asf como aspirantes a obtener dicha autorización. 

Dem.mci~r. pen~lmente /as conductas deshonestas de servidores públicos 
._.>· ·,_. · .... _-, 

del SATy dar seguimiento a /os procesos hasta su conclusión. 

Solicltar'· ei embargo precautorio en bienes de /os servidores públicos 

desho~estos del SA T. 

Coordinar acciones con la Procuradurfa Fiscal, la Procuradurfa General de 

ia República y la Contralorfa Interna en /os asuntos de su competencia. 

Representar al SA T ante la Contra/orfa Interna. 

Revisar la actuación de los servidores públicos en el cumplimiento de la 

Ley. 

• Solicitar la información de fedatarios o contribuyentes para investigar la 

actuación de /os servidores públicos del SA T. 

Realizar acciones confidenciales para investigar irregularidades en los 

servicios que presta el SAT. 

Revisar la transparencia en /os contratos y licitaciones. 
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• Vigilar Ja seguridad y operatividad de Jos sistemas, procedimientos y 

procesos del SA T. 

Intervenir en Ja determinación y aplicación de medidas para pr_evenir el 

desvlo en Ja actuación de Jos servidores públicos del SA T. 

3.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

g~~~~.uwr~'I 
':- ~er:v1c1os .--------'-"----------¡----------. Administrativos 

'"'""ª'""""""'™""""-=1 . :·:~.-~~ :·:·r:,~ .. :' ~.,.,: .. . 
AdrrÚnistraciones 
Regionales de 
Evaluación 

:-:~=~i=::id>r.=="'"'I 
··Administración Central 

Seguridad Interna 

1 

1~Fi01;~~~:=-~r:I 
Confiabilidad 
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Todos estósprocesosde aplicaCión de la ca lid a son necesarios, entre.otras cosas, 

porqué respcmde~ : a/las: nece~ldades actuales del • SAT. AÍg~~as. de las 

necesldad~s de '1a~· qlÍ~ se. hablan son, por ejemplo, las' nuevas re¡forriias que se 

han pr~;puW.~i6~·\<'0f .;,{-;'~:-\:,'.;, . . ·.· .. · /. -~( ''.~( . 

Es .. •im;o~a-At~;f,'re¿~~~a{:,·¿·ue .. desde que se inició .esíe'sex~ni~~=i'.1r\~ur~ del 

·.s~bse~f~~fJt~~-[~~'tJ~9f:~~·3·~·X,cjel ·.Pre_sidente d71 .~AI-'.~e:?.~-~i.~~fr-.~·h'·1~· mi~ma 
pers6ná; lo'que;Há:~rastOcado !~talmente la filosofía de l•a creación delSAT, ya 

q~e e~ ~í;'pi~iÍ~{¿ffidia1' Jkía • Federa~ión .· (DOF) d·e1' • 1 s 1.de dlciembre de 1995, 

cuancfb'se's~~~f~ig~¡~''t~~:-8~1.servicio'de AdministráciÓ~ Tributaria (para ~ntrar en 

vigo_r:\iU\;J-º1-:'.~&_,·t~~s~· .:~~~t.\~~1}::.~.~t'~ita,~)~ciÓ·.·q~e el SAT es un órgano 
desconcentradci";'det'.laf,SHCP.,. El Cc:ingréso, a finales del año pasado, aprobó 

,:, ·: .. ~',~~>·:~.~:::'.·\·.~r-!;·J:)'..~:f:-:.~~Y~/ .. (J>~'1:-~~{'~·.~;::¡_~·~~)~.\·:>;:· .-~:._;- :: ~->'· :·· ... 
reforlllas y~ad.iqic:>l1es;a}:esta;leyquefuerc,n vetadas por el Ejecutivo, que regresó 

~~~~cJ•f 1ciil~~1~:~tªl~§~Pftij~:~~~::~1:: ;;¡¡;~;os por el Presidente, ya se 

._ ·· : :;·:.-~fü;'_;~¡~w:.:[~: .. · ~ · · 
Por otro 7•1adci'.fanfda·'·;Junta de Gobierno del SAT se incorporan Consejeros 

independl~rit~~; io•que provocó conflicto, que serán nombrados por el Presidente 

de I~ R~~Úbll~á;·~~é!e'roga la figura del Presidente del SAT y se crea la de Jefe del 

· ~~dffnc,3~plÍ~~ los· requisitos que debe reunir y se establecen causales de 

. . 
ELnuevo.Jefe del SAT deberá ser nombrado por el Presidente de la República y 

' ,, -·.' 

ratificado por el Senado en 60 días naturales. 

Lo anteri.or puede traer re-organización en las Administraciones de Aduanas, 

auditoría fiscal, jurldíca, recaudación, etc., todas ellas dependientes del SAT. 
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CAPÍTULO IV 

LA ADMINISTRACIÓN GENERAL DE EVALUACIÓN Y SU APLICACIÓN 

EN EL SISTEMA ADUANAL MEXICANO (ADUANAS) 

En este Capltulo se verá, de forma clara, la aplicación del Sistema de Calidad en 

las aduanas. Para ello es necesario entender la estructura interna del organismo 

creado para la regulación y supervisión de la calidad en· el sector público, la 

Administración General. de. Evaluación. Es .evidente. que por medio de esta 

administración se revis~ri lo~ ~l¿inéntos creadÓs para la calidad; como la misión, 
... ,·. :_·¡ .. . ' . . . 

visión, objetivos esfratégiéos}re'organización del organigrama, etc., en materia de 

aduanas; · ;y: if~t·tHf f*!f·~f2~s~';\~'. '} · . 

Es i~p~~~g~~it~~!}.lgli~~~;~ue se está hablando de un organismo gubernamental 
' •.. '"·. ··-" -d::;;y;;_¡"~,-'" .,-

que tiene ·µartiCipacbión' activa en la comercialización mundial y en empresas 

priv~das .. 'A~iiTiismo, los recursos que maneja obligan, de alguna manera, a que 

se lleven a ~ábo est~s procesos. 

"El fideicomiso público de Aduanas cuenta con 800 millones de pesos que 

destinará para mejorar la infraestructura y equipamiento en los puntos de tráfico 

de mercanclas, informó José Guzmán Montalvo (Administrador General de 

Aduanas), señaló que esta dependencia, en conjunto con las cúpulas 

empresariales, decidirán el destino especlfico de los recursos. -Lo que queremos 

hacer con los industriales es que ellos nos den la pauta en cuales son las 

prioridades a utilizar estos recursos, porque prácticamente el dinero se requiere en 

todos lados"44
• Existen 300 puntos aduanales en toda la República y será el 

sector privado el qué decida que aduanas se verán beneficiadas mediante 

procesos de innovación tecnológica, equipamiento y calidad en el servicio. 

En enero del 2002, el Congreso de la Unión aprobó la creación del fideicomiso 

público para el programa de mejoramiento de los medios, informática y de control 

44 Periódico Reforma. 24 de octubre de 2001. p. 5. 

80 



de las autoridades aduaneras; en'atírn d~I mfsmoaño entró e~ vigÓr~I mécanismo 

de captaÓión de recursos; 
/'. <·~,'· 

Guzmán MÓntalva pr~vió la realización de obras .d'e'·i~fraestructura en las aduanas 
' - -- .... '" . -·· ... '. ~ .. . ·' ~· .. :, '« . ' • .· - ' ' ,. ' • . 

de TÍjuanazy.~eynosa 'y la adquisición de m'á.s equipos de revisión de rayos 

gamma> íl.lrici~;r,ent~les para agilizar la revisión de mercancias que no puede 
. ' . ' ' .· '"'~ .. ' 

inspeccionaren su totalidad el personal de aduanas. 

Entre los principales intereses de modernización aduanera destacan: las garitas 

de salida de la aduana de Matamoros, Nuevo Laredo y Ciudad Juárez, que se han 

quedado rezagadas frente a la demanda del cruce de camiones y pasajeros. 

4.1 ADUANAS 

Es importante definir el concepto de aduanas, para identificar las actividades 

concerniente al organismo. 

"Las aduanas son oficinas públicas administrativas establecidas en las fronteras, 

litorales y ciudades importantes del pais, con facultades para fiscalizar, vigilar y 

controlar la entrada y salida de mercancías, as! como los medios en que éstas son 

transportadas; asegurar el cumplimiento de las disposiciones que en materia de 

comercio exterior se emitan; hacer cumplir las leyes aplicables y las que se 

relacionan con su actividad, como las de seguridad nacional, economia, 

salubridad, comunicaciones, migratorias, fitosanitarias, entre otras; así como 

recaudar impuestos, aprovechamientos y demás derechos en materia de comercio 

exterior. "45 

Las aduanas son, como ya se menciona, la entrada y salida de todos los bienes 

que van de o viene a México, en otras palabras, las adunas son la cara que el 

gobierno mexicano da a las industrias privadas del mundo. Es por esto que es de 

•• Reglamento Interno de la Administración General de Evaluación para las Aduanas. 
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vital Importancia que exista eficiencia y eficacia en los procesos administrativos, 

facilitando los mismos y acortando tiempos. 

4.2 BREVE HISTORIA 

A lo largo de la historia, México siempre ha mantenido relaciones con el exterior, 

mismas que se incrementaron a la llegada de los españoles. Ante el contexto 

internacional, México ha adaptado sus aduanas a los requerimientos 

internacionales e internos, de acuerdo con el momento histórico que se vive . 

. En la' época prehispánica existla una intensa actividad comercial entre los pueblos 
.-. ·o·."1·, ••• , ... ·'" .:· • 

. mesoamericanos; se tenlan, además del trueque, sistemas de valor y medida que 

se érilpi~~bah par~ el intercambio de mercanclas. Tal y como ahora se utilizan 

• 1:>i11été~,:~on'eda·~ y cheques, entonces se usaban pequeños carrizos rellenos de 
>" •' :. '·:·;··~•e ' ,. • 

polvo de oró, plumas de aves preciosas y semillas de una cierta especie de cacao, 

los i'~ales eran reconocidos y aceptados en toda Mesoamérica. Los tianguis o 

plazas de mercadeo estaban sujetos a reglamentos estrictos, cuyo cumplimiento 

era vigilado por inspectores especiales. Las culturas dominantes, como la mexica, 

exiglan a los pueblos sojuzgados el pago de tributos e imponlan una organización 

del comercio a grandes distancias, misma que resultó vital para la sociedad 

precortesiana. 

El comerciante que recorría largas distancias era llamado entre los mexícas 

"pochteca", él era quien intercambiaba los productos de la región con los de otros 

pueblos situados más allá de las fronteras del estado mexica. As!, en México 

Tenochtitlan podlan adquirirse pescados y mariscos frescos de la zona del Golfo o 

textiles y plumajes del área del Petén. El esplendor del mercado de Tlatelolco, por 

ejemplo, fue registrado en las crónicas de los conquistadores hispanos, como 

Berna! Díaz del Castillo. 
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,.-- .. " ,·,-

La formalización del 'bon:.erclo de España con sus. colonias, en el siglá XVI; 

comenzó con I~ eXp~dición de las reales cédulas de 1509,' 1614;.153'1 y 1535, que 
' . - " -.:: ... ' . . ' . ~ .. ·.<. . ' .... ' .· • 

legitimaba'n el;monopolio mercantil de ésta cori 'los territorios ·recientemente 

donq~i~t¿di,~:·;:'p~~~,;t~l ·'~fecto se instalaron enNuevii".España l~s Casas de 

Cónt;at~~iÓn,\·'Í~:~iuf~6i~nes creadas desde 1503 ·con el.propósito de controlar y 

fisbá1i~ci~::~1·~:g~,~~~1d;~ Já'navegacÍón entre Espan'a y _las Indias. En 1551, en 
:.' ':.-...~--· <~"·;.:'";;,~y~·.4:~i.:;.:;1"'~':''d·'·>······'. .'.', .:•. ' ·, '· .. ,': .. ::·~,'::~:;t.;~,:.«·. ' 

Veracrúz/s~:fnlcfó. la'edlfiéadón de ':~primeras instalaciones portuarias. 

El eooie!i1~(1ff ~V~~1~li;.~ 1~1010 ·ei:1á'~io:~: mll•d del •lglo XVI, º"'"do ,. 
instituyó,'1~';J\a'~'.~fa~'riúi~nt~e Acá~ul~~y M~nila. Cabe recordar que las islas 

FHi~ina'~ i~rnl~bar(p~~e t¡¡mbién del Virreynato de .la Nueva España. En 1593, la 

Rea(Cé.dÜI~ de Felip~ 11 ordenó restringir el volumen de la carga comercial para 

limitar las mercancfas no filipinas, los llamados "productos de la China", 

procurando as! evitar daños al comercio español. Dado que en el puerto de Manila 

no se efectuaba ningún control de los embarques, la revisión aduanal se realizaba 

en Acapulco. 

En el Virreinato de la Nueva España se estableció el llamado derecho de 

almojarifazgo (impuesto a la importación). La relevancia de este tributo fue de tal 

magnitud que la corona española dictó sobre la materia numerosas cédulas 

reales, decretos y orde·ñanzas, desde 1532 a 1817, mismas que regulaban la 

entrada y salida de mercancfas; incluso ya se hablaba de franquicias 

diplomáticas por la introducción de mercancfas. 

Posteriormente, debido a los constantes ataques de los barcos piratas ingleses y 

franceses a los puertos de Veracruz, Acapulco y Campeche, en 1597 se dispuso 

que los oficiales a cargo de la Casa de Contratación se trasladaran a la Banda de 

Buitrón, lugar situado frente a San Juan de Ulúa, hecho que permitió que en 1601, 

por órdenes de Felipe 11, se instalara la aduana en tierra firme. En 1647, el rey 

Felipe IV vio la necesidad de que la ciudad contara con una aduana cerrada donde 

fueran captados todos los productos que entraban al puerto. 
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En el siglo XVIII en el puerto de Acapulco, el tráfico comercial se llevaba a cabo 

mediante esporádicas ordenanzas y cédulas reales; en 1702 se elaboró el primer 

reglamento para el.tráfico comercial .entre Filipinas y la Nueva España. 

El Virrey Casafuerte e~pidió, en 1728, una cé.dula a fin de que ninguna de las 

mercanclas que ingresaban al puerto de Veracruz pudiera bajarse a tierra sin el 

consentimiento del oficial de justicia o regidor. La pena por incumplimiento, era el 

decomis~ de los productos. 

El establecimi~nto dela RealAduana d~I puerto de Acapulco se verificó alredédor 

del. año, 1776. · En 1795: fu~'constÍt~ido el Consulado de Comerciantes de 

Veracruz; pri;,,~ra as~~i¿clÓn'gr~~lal de este ramo, cuyos miembros contribuyeron 
•. - - - · .. ,, ._. -.- ',,.¡ ' 

a realizar 111ejoras al pÚerto y a la ciudad. 

En el siglo )(IX, el primer documento legal del México independiente fue el Arancel 

General Interno para los Gobiernos de las Aduanas Maritimas en el Comercio 

Libre del Imperio, publicado el 15 de diciembre de 1821. En este documento se 

designaron los puertos habilitados para el comercio, se especificó el trabajo que 

debian realizar los administradores de las aduanas, los resguardos y los vistas; 

además se plantearon las bases para la operación del arancel, estableciendo que 

los géneros, las mercanclas de importación prohibida y las libres de 

gravamen, quedaban a criterio de los administradores de las aduanas. 

En 1821, la Sección de Aduanas se encontraba adscrita a la Secretaria de Estado 

y del Despacho de Hacienda. En México firmó un Tratado de Amistad con los 

Estados Unidos, uno de sus primeros convenios en materia de comercio 

internacional. 

Por disposición presidencial se creó la Aduana de México en 1884 y se instaló el 8 

de mayo en el antiguo edificio de la Casa de Contratación y de la Real Aduana en 
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-- ,' _- -.=-- -

Ja plaza de Santo CÍomin'gd~ El 1º de marzo de 1887 se expidió una nueva 

Ordenanz~ Gener~l .d~ Áduan~s Marlfünas y Fronterizas con dos anexos: en el 

primero apareé:Jó':'ell forma separada la tarifa general; el segundo contenla la 

aplicación de i~'t~fif~~ Y. 
Ya en el siglo XX, ~1·:j9 de febrero de .1900 se constituyó por decreto presidencial 

la Direccióíl' G~neral de Ad~anas, conformada por seis secciones. El 17 de 

octubre de 1 g13 se firmó el decr~to po~ .el bual se crearon ocho Secretarlas de 

Estado para el despacho de los. negci616s~d~l~is~r~ti\los, entre ellas la Secretarla 

de Hacl~nda y Crédito Público y Com~rci~/con·afribuclones sobre aranceles de . ·, ·. ·. - .--.·,·. :-·:·- , .... " 

aduanas marltimas y fronterizas, vigilancia, _impuestos federales y otros conceptos. 

En 1916 se publicó la nueva Tarifa de Aranceles, en la cual el único producto 

prohibido era el opio; se redujeron los gravámenes a los articules de primera 

necesidad y se aumentaron para los artlculos de lujo. 

En 1929 la Ley vigente intentó modernizar y simplificar los procedimientos para el 

despacho de mercanclas en las aduanas; junto con ella se pretendió la unificación 

en una sola tarifa de los diferentes impuestos. Esta ley fue abrogada por la nueva 

Ley Aduanera de 1935, en la que se incluyó un nuevo régimen juridico para las 

actividades de los agentes aduanales. 

El 18 de noviembre de 1931 se expidió el Reglamento Interior de la Dirección 

General de Aduanas y el Reglamento Interior de la Secretarla de Hacienda. En su 

articulo 3° se ubicó a la Dirección de Aduanas dentro de las Oficinas de Servicios 

Generales, con la función de administrar, coordinar y controlar los impuestos, 

derechos y aprovechamientos aduanales. 

En 1951 se publicó el Código Aduanero, vigente hasta 1982, durante et periodo de 

sustitución de importaciones. Señalaba los lugares para realizar la introducción o 

extracción de mercanclas; los casos de excepción para comerciar con los paises; 
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los requisitos ~spe6t~Ies, I~s prohibi~iones y lá doc~ment~ción para la operación; 

ast como tos,,prodGéto~ ~ui~tos ª có~tribuéióne~ adí.íati~ías:: 
.·:-_., 

Con ta publicac'ió~ d~ la Ley Orgánica de I~ Ad;nl~i~tr~cló~ Pública Federal, el 29 
" -' -- -·'> ., - ., • ",."•':; ·,_;-···.- -·-·· ···-. ' 

de diciembre de 1976, se creó un nuévO ReglamentO Interior de la Secretaria de 

Hacienda y Crédito Público -el 23 de mayo de 1977- quedando integrada por la 

Subsecretaría de Hacienda y Crédito Público; la Subsecretaria de Ingresos, la 

Subsecretaria de Inspección Fiscal -a la que se encontraba adscrita la Dirección 

General de Aduanas- la Oficialla Mayor, la Procuraduría Fiscal de la Federación y 

la Tesorería de la Federación: 

La Ley Aduanera, publicada el 30 de diciembre de 1981, contenía la terminologla 

utilizada Internaci,onalmente. Se simplificó la estructura de los recursos 

administrativos, remitiéndose a los previstos en el Código Fiscal de la Federación 

y se regla por un nuevo principio de confianza en el contribuyente, a través de la 

autodeterminación del impuesto. Se recopilaban las normas de valoración de 

mercancías, se promovla la industria maquiladora y las empresas Pitex, y se 

definieron los regímenes aduaneros que se conocen actualmente. 

México se incorporó en 1986 al Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y 

Comercio (GATT), y en mayo de 1988 al Consejo de Cooperación Aduanera 

(CCA), que tienen por objeto armonizar y facilitar el comercio internacional. 

En 1989, la Dirección General de Aduanas quedó asignada a la Subsecretaria de 

Ingresos, mediante la reforma del Reglamento Interior de la Secretaria de 

Hacienda y Crédito Público. 

Mediante el Decreto por el que se reforman, adicionan y abrogan disposiciones del 

Reglamento Interior de la Secretaría de Hacienda y Crédito Público, publicado el 4 

de enero de 1990, gran parte de las funciones de la Dirección General de Aduanas 
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se distribuyeron. a · • SÜbsecretarfa de 

Ingresos, con funé:iÓne~ nieramerit~ fisé:~les: ··• :· • 
" . . ' ' ' . . ·~ 

~·-,·-·. " -- - "' . 

'al Reglamento Interior de la 

En 1994 se sepafarci.n'de la Resolúcló.n que establecla reglas fiscales de carácter 

general (R.es~1~ci'ó~' rJiis6~1é~~á Fi~cal) las reglas de Comercio Exterior. . 
'". ·'• - ·- ·.:-·:-, - ; , 

- .,-. 

Posteriormente se vio la necesidad de hacer una reforma integral a la ley que 

venia regulando la operación aduanera, publicándose una nuev~ Ley Aduanera el 

15 de diciembre de 1995, la cual entró en vigor el 1~ de abril cié;19~·6, reformada 

mediante publicación del 30 de diciembre del•. mismo año~ Los cambios 

consistieron en la introducción de mecanismos que permitirlan valorar la 

mercancla de acuerdo con lo establecido por el articulo VII del GATT, asl como el 

cambio del sistema aleatorio por un sistema automatizado (inteligente); se 

reforzaron los métodos para el control de los agentes y apoderados aduanales, asl 

como de sus representantes. A partir del 1° de julio de 1997 se creó el Servicio de 

Administración Tributaria (SAT), al cual quedó adscrita la Administración General 

de Aduanas. El Reglamento Interior del Servicio de Administración Tributaria se 

publicó el 30 de junio de 1997. 

En 1998 nuevamente se reformó la Ley Aduanera, en el sentido de revisar y 

fortalecer los mecanismos de control que permitieran combatir la evasión en el 

pago de contribuciones, el cumplimiento de las regulaciones y restricciones no 

arancelarias y en general el fraude aduanero, que representa una competencia 

desleal para la industria nacional, el comercio formalmente establecido y el erario 

público. 
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Para est: :iglo XXI ~~ hicieron al,glinas ~o~i~~acion~s. prln~ipalmente en el 

manejo, alma¿enaje y .c~sfodiadeíllercanclas de¡cdn1ercio exterior; el ingreso o 

extracción .. · c:Íe n~erc~nclas . por: vla ; pÓ~taÍ;: ~¡ / rei~~nÓCimient6/aduanero de 
: . , .,.· _ ·· .. :.· :·_ ;;:.-··-'_·. [ ;·;:- .·. :_\\ :·:~, ... _ -:~\~·>·- ··<, -~~'-·.~: .;~ ·3.·'·""-r";· -'.·: ·;:~- ;! __ ;:·~~: ··/~':-,;x .-- .>'_~<- .... :: i .; .. ,. .. : .. · -.-:> ·'. _ :·.: 

mercanclas; la ·.valóra~.lón'.~d úane ~a: .• la. garanua.d~pontribuéicinéspara ,el, régimen 

d~.· •tránsiti/ ~~ ~~~c~.~~r~ .. '.~.: .. :;•· 1cii'fa~~~16,i~~~~~;~~TJrFf~~tiJ~s ·y. lás' i~fracciones 
aduanerás.''enire-·ofras: · .... .e:·•··< ,>.,•:-,.;.··c·i:'''•"" ... :Y:: :;·;.?•:· ·> './ · 
· .· ·•·: :\.· ... •·. {;_~;;i1/(f ~\t~:-:1~;,t·if¡_,;('.~:;};-:~~~;¡ti.~;'.;s~~::i!t~~· i~~K;tf: ::::. ····:.<··. . ... · .. 
Ante la ápertíJ'ra comei:Cial:empreñdidá',en'1a·déc~idapasada; se pretende prestar 

· : : : . .r, '.- --·- .r_¡_ .. ::~:\~'-~~s<~-1~''.f:·,;;;\:-·•:,~:rrp.--:: ~~á'l::'_f0:o.'-~:F~:;(G;~;:r;,/.::<.~--~·;-'!;:'":'{.(J:~:;~;::'{ ·.~:-o ,._.. .; ,. • 
el sér\iiclo caduanero.idonde: la '.demanda'¡comerc1al•lo requiera, para lo cual se 

- .~ ·\ : · .. ·. '.. ·.-: •.. e'·· ..;-,,~: ... <·;.::y'.;f_'-f~~:-Y~:.: ~.~::;,:;::;:.;_;;:.:w.:;·1S,:~:~\:;~!i;';.\·t}.'>-J;~~-:.~1':'.-':'··,'. • :~::~~:' •. -;j/::· ~ . · ''. · · 
establéce.contacto;con,las cámaras·.indüstriales, para conocer las necesidades de 

· ._ .. • · .. ~ -'. · ~:,··_;;_-2,,· i:·• r .. ;.,_~ :::~-~·:::t,~.:"'~t!: .. ;;~:.;;--:',~/.\~:.'Z;'~:(-'N~1'!.:::~r,~·;Jz:Ai'6_~;,_,:,:_,:.:-. ;-;:.~>' : ~-:::: ·. ... · 
importa'éiónh: éx¡fo'rtáclón';fé!e';'1a /planta: productiva; Con el fin de facilitar la 
, • :: -_ • • • • ":·_;_-. ··': \"~ :,

0-"i :J~::,.<·'·;~f~'.~"·:::-.!;ftX?4. ~- -~ )·5~-~:;·;' .. ~X7$:~:i\·fi.•.~ >.í·, :"~l:J;:·: -'\.:<~ .. :. :'-·;~;. ~ · .- -. . • 
operación '!1ediari1e;mét9do~ide .c~ntrol, se Instrumentó el Sistema Automatizado 

Aduane;~ l~f~gf;1 'c~ÁJ\i)'."'a~f c~Jl'.io ~I sistema de selección automatizado en los 

recC>nC>cí~i~~tC>'s%. lb'.'. qJe ~o~ocemos como semáforo fiscal. Se delegó la 

responsabilidad de clasificar, determinar el valor en aduana y el origen de las 
-· ... ;- · .. ., '·'· .. 

merc.ai:ibras a los agentes aduanales, quedando a cargo de la autoridad sólo la 

Jácultad.de verificación del cumplimiento de esta obligación, asl se redujo la 

discrecionalidad de los empleados en la aduana. 

L.a instalación de equipo de alta tecnologla ha permeado todas las áreas y 

procedimientos que se realizan, de tal forma que la red informática se actualiza en 

forma permanente y puede utilizarse en el ámbito nacional con reportes 

automatizados del quehacer aduanero. Por otra parte, los sistemas de control 

(videos, aforos y rayos X) son continuamente renovados. 

En cuanto a la facilitación en salas internacionales de pasajeros, se sustituyó el 

semáforo fiscal por un mecanismo que automáticamente determina si procede o 

no la revisión del equipaje, mejorando la detección de mercancías no declaradas. 

Con el rediseñamiento del área de aduanas se está agilizando la revisión de los 

flujos de pasajeros46
• 

46http://www.shcp.qob.mx/aduanas. Diciembre de 2002. Administración General de Aduanas 

88 



Como se pued~ v~r la Ad~ana de México ~as~Úid•o no-tables~ca~bio~; sin~dejarde 
cumplir con su función. Se nota también quEÍ ~n las dos. últim;as décad~sha sufrido 

muchas· mod.i~c~~i~_n.~~_ y' .. Ri<~f 1'.{~~§0~~.?.i~.~Í.~~-~0i~~~\id\-:~~~~¡ci~fi~~;s~rio la 
cr_eación de un organismo regulador de los procesos éri cuañtó á calidad/'.'.•' . , 

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

Analizaremos- por separado cada uno de los cambios en materia de administración 

pública en ta Administración General de Aduanas por medio de ta Administración 

General de Evaluación. 

4.3 LA ADMINISTRACIÓN GENERAL DE ADUANAS 

Es una entidad del gobierno federal dependiente del SAT, cuya principal función 

es ta de fiscalizar, vigilar y controlar la entrada y salida de mercanclas, asi como 

los medios en que son transportadas, asegurando et cumplimiento de tas 

disposiciones que en materia de comercio exterior haya expedido ta Secretaria de 

Hacienda y Crédito Público, asi como otras secretarias del Ejecutivo Federal con 

compéte-n6ia para ello; coadyuvar a garantizar la seguridad nacional; proteger ta 

economi~ del p~Ís,ia salud pública y el medio ambiente, impidiendo el flujo de 

meréancias peligrosas o ilegales hacia nuestro territorio, además de fomentar et 

cumplimiento voluntario de esas disposiciones por parte de tos usuarios.47 

4.3.1 Valores 

Es importante establecer los valores institucionales de tal manera que tos 

individuos se casen con ellos, y tos apliquen al momento de prestar el servicio 

correspondiente. 

47Las actividades especificas, asl como las limitantes y responsabilidades de las misma se 
encuentran detalladas en el anexo 1 en la ley emitida por el SAT en materia de aduanas. 
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Los valores que Se p~rslgue~ han sido descritos é~el Capltulo;lll (3.B.1) y se 

encuentran vigentes; 

,, .. -:,~·. _;_:·¡ :,' ... ( : 

,se pudo observar: que los válores qUe maneja la Administración' General 'de 

Evaluació'~ p~,r~ l~s a'du~~as corresponden a las pollticas intema~io~~le~'cle 
c~ildad;~n materia cle.adrr{inist~ació~ pública, sin embargo es sabido que p~ra ,qüe 

·. ioss~lticlo~es'públicos mexicanos logren la completa aplicación de los mismos, es 

necesario un proceso lento y exhaustivo, ya que bajo el contesto cultural en el que 

se vive, no es fácil hacer el cambio de ideologia social de una manera pronta. 

Asimismo la estructura a la que corresponden dichos valores se basa en el 

respeto de las garantias de los contribuidores, importadores y exportadores. 

4.3.2 Compromiso 

El compromiso que nos marca la Administración General de Evaluación para las 

aduanas es el siguiente: 

"Cumplir consistentemente con los princ1p1os de nuestra misión y valores para 

alcanzar resultados con los más altos estándares de desempeño."48 

Evidentemente este compromiso remite a la misión, visión y valores las 

actividades administrativas que el funcionario debe de acatar. En alguno de los 

casos es un cambio de actitud lo que se pretende con el apartado mencionado. 

4.3.3 Principios éticos de los servidores públicos 

Existen también, de una forma muy clara y especifica, los fundamentos (principios) 

que deben regir las actitudes de los servidores públicos en su ambiente laboral, 

tanto hacia dentro de la propia institución como hacia fuera de la misma. Estos 

principios son: 

48 Reglamento Interno de la Administración General de Evaluación para las Aduanas, Op. Cit. 
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•:• Lealtad 

•:• Integridad 

•:• Probidad 

•:• lmparcialk:lad y justicia 

·:· Respori~abUidad 

·:· vo6abióri c:!~:~eití6i6~ ,excelencia. 
:·»·.-:')~/,"\(.:.\:.~ ·: c:::(.~~,~;·)i:~ :;:~·-'! 

. ·, . ': :'.i;'.;'_ ... ;,._:§'..:}~~i>{.~··_;::::, ~:r.~~\ "; 
Estos principios.:sori"evalua~os constantemente por la AGdeE con el objetivo de 

qu·e .• se;!l_e~~~~'i_~;~~~.1~.:f rf :~fi~lentemente posible. 

Estos priricipl9s(e'iúnateria de administración, son los que se aplican en grandes 

compañfas';tr~~sW~~lo~al~s. as! como en otras dependencias del gobierno, tanto 

mexfca~;-¿;,rii~ ci~:~Úas naciones. 

4.4 . 'ÓBJETIVOS DE LA ADMINISTRACIÓN GENERAL DE ADUANAS 

Los objetivos autorizados de la AGdeA fueron aprobados por al AGdeE como lo 

hace cualquier otro organismo encargado de la calidad en cualquier empresa 

privada. Asimismo, de una forma conjunta para la creación de estos objetivos, se 

tuvo que analizar los procesos y procedimientos de cada una de las diferentes 

actividades que se realizan en la aduana, así como los individuos que tienen 

ingerencia en dichos procesos con la finalidad de conocer sus tareas y tener un 

control de las mismas. 

Los objetivos de la Administración General de Aduanas son: 

•:• Modernizar el sistema aduanero al integrar procesos que permitan 

fortalecer el servicio, con infraestructura para mejorar las instalaciones y la 

introducción de tecnologfa de punta para competir a nivel mundial. 
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•!• Combatir el contrabando mediante la óptima dete.cción y· solución de 

irregularidades, al aplicar controles más estrictos en ei si~temá aduanero, 

apoyados con la colaboración nacional e internacional~, 

•!• Transparentar y mejorar la imagen del serví.cío 'aduanero con la 

continua profesionalización del personal y la difusló~ ci~ sJ~'p~b~~sos p~rá . ,·,. ·"·:·:.: . 

ofrecer al usuario un servicio íntegro. 

En tos objetivos se observa claramente que la capacitación constant~ del personal . 

es esencial, bajo los conceptos de calidad que se están manejando, mas aún para 

la imagen de la misma que se pretende tener en el mundo. 

4.4.1 Misión 

La misión de la AgdeA es: Controlar la entrada y salida de mercancías del país 

mediante un servicio aduanero íntegro, transparente, justo y de calidad que facilite 

a los usuarios el cumplimiento de las disposiciones legales49
• 

La Visión 2006 es: Proporcionar un servicio aduanero ágil, Integro y transparente 

que sea _competitivo internacionalmente.50 

4.4.2 Función 

Las funciones de la Administración General de Aduanas, dentro de un contexto 

estatal, se sustentan en la importancia de la misma para el gobierno mexicano, 

para su comercio exterior y para el comercio internacional. 

La Administración General de Aduanas es la autoridad competente para aplicar la 

legislación que regula el despacho aduanero, así como los sistemas, métodos y 

procedimientos a que deben sujetarse las aduanas; intervenir en el estudio y 

49 Ver anexo 1. 
50 ldem. 
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formulación de los proyectos de. aranceles, . cuotas . c6mpensatórias y demás 

medidas de regulación y restricción del éomerci~ exterior;'d~r ~um~limiento a los 

acuerdos y convenios que se cel~bren en rri~teri~ ~duán~ra; Órden~~Y práctÍ~arla 
verificación de mercancías cie c~niércio.e~t~ri~P.~·~ transporte; la verificación en 

tránsito de vehículos d~ pn;cec!en~i~··~~t'r~'ii]~~~; d~terminar los impuestos al 

comercio exterior y otr~·5\~o~trib.uci~h~~;c1~g6rit~rmidad con lo establecido en la 
· • . . .: < ::'"·"':'> .;: ··:::,:;:. ·,, '·''.:::•• cii,;n·•:~; :·· :· • 

Ley de, los lmpuestos.G13n,~ra1e:·s··?e>llÍÍPºrtación y de Exportación, la Ley del 

lmpuesto.·a1y~1()rA~·re~·ci§6'.(LlvÁ)V~tr6~ ~rdenamientos, así como el valor en 

aduana de.lasmerc~n~iíii~·¿gn'b;~~e'.e~·1a Ley Aduanera; establecer la naturaleza, 

estado, origen .~ de~á'~' ca~~~t~rlstica~ de las mercancías, determinando su 

clasificación ~;anC:~íariá? 
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4.4.3 Organización 

La Administración General de Aduanas, con el fin de llevar a cabo las tareas que 

le son encomendadas por la ley, está organizada de la siguiente manera: 

Administración' ~.· 
central de·. . 'J 

regulación del ~ 
despacho ~ 
aduanero. ~ 

<,~ '~ ::,,....1~11·, .l•\,;,., • , •• ,/ ·.._•,f..;:. I~ 

Administración 
central de 
planeación 
aduanera 

Administración 
central de 

fiscalización 
aduanera 

·, .. -.:•; .. · ~ .e:~,., 

Administración 
general de aduanas. 

Administración 
central de 

laboratorio y 
servicios 

cientlficos. 

Administración 
central de 

informática 

Administración 
central de la 

unidad de apoyo 
para inspección 

fiscal y 
aduanera. 

. 
· Administración ~ 

central de ~ 
inve'stigaCI6n ~ 

~ aduanera. 1~ 
~~~~~~~-'t 

~>:"'..t .. ·:~.~·-.:~ J.~.;. ........... ~ ....... .v~ 

Administración " 
central de 
visitadurla '.: 

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

48 
Aduanas 

Administración 
central de 

contabilidad y 
glosa. 

Administración 
central de 

seguimiento y 
evaluación 
aduanera. 
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4.5 LÍNEAS ESTRATÉGICAS Y PROYECTOS 

Ob'etivo Línea estraté ica Pro actos 
• Modernizar el sistema • 

aduanero 
Consolidar e impulsar la 
mejora reguiatoria 

Mejora regulatoria. (Proceso 
continuo). 

• Modernizar el sistema 
aduanero 

Revisión integral de la 
normatividad. (Corto plazo). 
Mesa de ayuda a las aduanas. 
Proceso continuo 

Armonizar la aplicación 
de la legislación 

Inscripción transparente y ágil 
al padrón de Importadores y al 
de sectores especificas. Corto 

· • E~t~~dari~~r 
lnfraestruétura 

• Auloniatizar procesos 

lazo 
Control Normativo de 
Procedimientos de Fiscaliza­
ción.(Corto plazo). 

la Obras de infraestructura para 
la construcción, remodelación y 
ampliación de instalaciones 
aduaneras. (Corto y mediano 
plazos). 
Sistematización Integral de 
Información Aduanera. (Corto y 
mediano plazos). 
Microfilmación de pedimentos y 

Incorporar el modelo de 
innovación y calidad 

sus anexos. (Corto plazo). 
Reestructuración 
Organizacional. (Corto plazo). 

• Profesionalización 
personal aduanero 

del 

Implantación y certificación del 
sistema de calidad ISO 
9000:2000. (Corto y mediano 
plazos) 
Modelo integral de análisis .y 
evaluación aduanera. (Proceso 
continuo). 
Comité de evaluación y 
seguimiento para la planeación 
estratégica. (Proceso continuo) 
Administración de evaluación 
de procedimientos. (Corto y 
mediano plazos) 
Estudios de factibilidad por 
aduana. (Corto y mediano 
lazos. 

Reclutamiento y selección del 
personal. (Corto plazo). 
Programa de capacitación y 
desarrollo en materia de 
comercio exterior y aduanera. 
Proceso continuo 
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4.6 LEYES Y REGLAMENTOS 

Para ubicar el marco legal en donde se desarrollaran todas las instancias 

mencionadas, es importante referir cada una de las leyes en donde se encuentran 

contenidas las obligaciones y responsabilidades ya descritas. 

. . - . - ' 

Asimismo eri eL.anexoS ~eipueden. encontrar, de forma detallada y remarcada, · 

cada una de ios' ~blÍ~a'áí()n~~ '~'Lí~ ~cm peten a este órgano . 
. _. . :;-" .':'<:;~;·'.\,,:ii~:;~~·:Y~.-:~:7~J~~~f/m~~)f]:0~~~;~?~~-:-:~:::·-,~ .. : ,,:',,:· .. : -:·· . .:. ·: .. _/ ., .. '., 
:;:. .. · co~stitücfori PoliÚcá de los Estados Unidos Mexicanos 

• Artículo 73, fracciones VII Y.XXIX 

• Artículo 89, fracciones X y Xlll51 

>- Ley del Servicio de Administración Tributaria 

> Reglamento Interior del Servicio de Administración Tributaria 

> Ley Aduanera 

> Reglamento de la Ley Aduanera 

> Ley de los Impuestos Gi!merales de Importación y de Exportación 

> Ley de Comercio Exterior 

>- Reglamento de la Ley de Comercio Exterior 

>- Código Fiscal de la Federación 

>- Reglamento del Código Fiscal de la Federación 

> Ley del Impuesto al Valor Agregado 

>- Reglamento de la Ley del Impuesto al Valor Agregado 

> Ley del Impuesto sobre la Renta 

> Reglamento de la Ley del Impuesto sobre la Renta 

;;.. Ley Federal de Derechos 

>- Ley Federal del Impuesto sobre Automóviles Nuevos 

>- Ley Federal de Armas de Fuego y Explosivos 

>- Ley Federal sobre Metrología y Normalización 

511
http://www.conqqro.qob.mx/Federal/fedOO.htm 
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> Ley del Impuesto Especial sobre Producción y Servicio~ 
> Ley Ge~era(dei Salud 

> Ley de la policia Federal Preventiva 

> Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Públicos 

> Ley Orgéni~a de la Administración PÚblica Federal .. 

> Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda y Crédito Público 

. TRATADOS 
> Trat~dos de Libre Comercio 52 

> Tratados Internacionales 

> Convenios Diplomáticos53 

DECRETOS 
> Presupuesto de Egresos de la Federación para el Ejercicio Fiscal de 2001. 

Diario Oficial de la Federación (DOF). 31/12/2000. 

> Normas Oficiales Mexicanas cuyo cumplimiento sea exigible al momento de 

la entrada o salida al territorio nacional.54 

ACUERDOS 
> Acuerdo por el que se señala el nombre, sede y circunscripción territorial de 

las Unidades Administrativas de la Secretaria de Hacienda y Crédito Público 

que se mencionan. Diario Oficial de la Federación 1 B/Xll/1996. 

>- Acuerdo por el que se Adscriben Orgánicamente las Unidades 

Administrativas de la Secretarla de Hacienda y Crédito Público. DOF 

10Nl/1998. 

>- Acuerdo por el que se señala el nombre, sede y circunscripción territorial de 

las unidades administrativas del Servicio de Administración Tributaria. DOF. 

31Nlll/200055
• 

52Ver: http://www.economia-snci.qob.mxfTratados/tratados.htm 
53 Ver: http://www.camaradediputados.qob.mx/ 
54 Ver: http://www.shcp.gob.mx/servs/normativ/index.html 
55 ldem. 
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RESOLUCIONES GENERALES 

>- Resolución Miscelánea de Comercio Exterior y sus modificaciones. 

::;. Manual de Organización General del Servicio de Administración Tributarla 

Publicado en el DOF'del l~iies 23 de ~ctubre de 200056
• . 

'¡»<e 

PUBLICACIONES .IÍARIAS, 

Divers~s publlcaci.Ón~~·~~··e1''0,1ari66flcÍa/ d~I~ •f=ede(ació~.referentes·a permisos 

de importacióh.' fr' ·~· ·.' _:·.;_~''¡}'.;; ··~F~)· :}': ;.,;~' .· :;: ; .\:.' ~-, , . ,. ··. . 
';.,\'" ;:•,'>" ·:-.,::: :··.::-:. '·.~: .. !... ··:¡:,"·_.. ·~~·::. ·-~.-····, ,:~-~·:::.>'" 

L~s disposíd;~rle~·¿o'r;~~~brlcli~nte~ d~ 1 ~~8 ~'(~·~~~·h;¡,:~~~·~~ co~su_ltarse en: 

• sEDENA.'11'~e·~~ér~d~1972 ··.' '';·_ .. ·· 

• SEM(p; 27J:ie diCiembre de 1995 

• sÍ:>GÁR, 8 d.e diciembre de 1997 

• SEÓ6F1, 8 de diciembre de 1997, 29 de agosto de 1997, 23 de diciembre 

·de 1998, 12 ·de agosto de 1998, 30 de junio de 2000. 

• SSA 21 de enero de 1998 

• SEMARNAP, 30 de noviembre de 2000 

• CICOPLAFEST, 26 de agosto de 1998 

La calidad inspeccionada por la Administración General de Evaluación, jamás sale 

de este contexto legal. 

Bajo este marco legal y dentro de este concepto de calidad, mediante la AGdeE, 

se ha creado un Programa de Acciones contra el Contrabando, (presentado por el 

Presidente de la República a los distintos sectores industriales y comerciales del 

pais), porque uno de los problemas más grandes ha sido precisamente éste. 

El programa fue presentado ante los reclamos que han hecho muchos sectores 

industriales acerca de este problema, sobre todo los sectores textiles, vestido y 

56 lbldem. 



calzado y algÜnos .otros:. D~n~ro dé la lllerca~~¡~ que ~ntr~ de. co~trab~ndo 
destaca e1 prociuct~ origin;;;Hb de china. · • .. • . 

' . ">.>,>::( .·'.;,-. ·.·<-:-"·''. ~ .. ·.. ;' ·' . ,-_ . ·.' ··. -;'- ' ' 

~ . ·- :.:··. :·_ ... :;:.::.:.:·:· -:~:': .---~-~:'./.~>;SG~:/_ -~·:·:':-~·_:- .· :':::-:.:,:.\~:'/ ,._·-:-;: ... · ~-;·:/;--. ·::";;;,~,:- ::_;_,.~;/. _-__ .:-·: .-:~ __ : ·; ~--'.\--: _.;, --.-_:':< :·~ ::'- :·--.-·.::. ·. . 
Lo curios~ es q~e''el corfrabándollama~o·b~~nco;ºei qúe entra ~irfpapeles, se ha 

~:::.:t2H~~íiit~'&;~"i~1·1iiiilit~E~"·~,b·"'º 
·:· Declarar.valores ·menores e o:que·realmente se pago por la mercanc!a. 

-·., · ,· · : ..... :: -::::!.1:·,~;'{rY;.~t;AlP-!:~~:'.~~~tt~t1v~:.~t?:1·/:1;..~\~~;~-;;.:::·:t~~;/-7; .. ~~~~:f"~\ :·:.':fo:· ·:> --' _ .. 
•:• Clasificar la mercanc!a.e·n .fracciones que.no» le corresponden. 

El mayor · contr~.ba'nf l)t:T'~~J:i'·'.~~;~;t;;~¡,'·~:::·~c~:l~i~ran . documentar ser!an 

estratosféricas,. es la':íTie'r~~rida que' ent~a al' pa!s'amparándose con Certificados 

de Origen que: 

•:• La mercanc!a amparada por ellos no cumple con las Reglas de Origen que 

exige el Tratado. 

•!• La mercanc!a amparada no es originaria de ese pa!s. 

•:• El más grave de todos es mercanc!a que muchas veces siendo de China se 

ampara con certificados de Origen del TLCAN, omitiendo as! la cuota 

compensatoria y además usando una preferencia a la que no tiene derecho. 

Éste es uno de los principales problemas que se pretende desaparecer con la 

aplicación de procesos de calidad. 
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CONCLUSIONES 

En estos tiempos, .donde el mundo se maneja bajo un concepto de apertura de 

mercado, es devital Importancia que exista una normatividad en cuant~ a los 

requerimien't~s ~ini~os de calidad, más en un sector tan importante.como es el 
' • • • ' >' •' • - ••• - ' - '- •• <.;.' 

.si.stema aduanero,'yaque sonJas aduanas las qued~n la car~ de México ante el 
mÚndo ~n ~at~fi~ be adrnirii~trá~IÓ~ publica: . ·•.· ··.· ·• • •.. · '''• ;,;:'.~};;~::.Jr/ '.; ·· 

-,._-,;····;,..!'·'·' 

Para'eÍ Lic'eíl~i~do'e'~ Administración Pública es níuy importante conocer cómo se 
• • • •• • • ~· -~ • • - ! ' ' ' - • • - ' 

' aplican las normas de calidad internacional en las diferentes instituciones públicas, 

.. a fin de entender cuál es el rumbo de las mismas y cómo poco a poco toman, por 

necesidad, caracterlsticas similares a las privadas, sin embargo es necesario 

niáritener algunos aspectos sin alteración, por la constante gubernamental. 

• Una de las caracteristicas que se debe desarrollar a la par de las privadas es 

precisamente la capacitación constante del personal en pro de un mejor servicio al 

.·"cliente". Esto porque la perspectiva de privatización de instituciones públicas es 

latente, entre otras cosas, por la mala calidad en los servicios que se le brindan a 

los clientes. 

También es fundamental, que el Licenciado en Administración Pública conozca de 

procesos internacionalizados (como la aplicación de calidad) y más importante 

aún, \/er cuál es la posición de estas instituciones públicas ante el mundo. 

Para que México se integre de una manera armoniosa y consistente al comercio 

internacional es indispensable que exista calidad en los distintos procesos de 

entrada y salida de mercancias al pais, de ah! la importancia de estar a la par con 

otras naciones en materia de administración publica con calidad y más necesario 

en el ámbito del comercio exterior. 

100 

1 



No se pued~ continuar con los anti~~os esquemas de corrupción y de malos tratos. 
' - .. ·· ... ·i·· ..... , - ,. ,.:'· 

en la adminlstl"áción pública;,~~por. 7so, que es muy importante la aplicación de 

estándares d~caiida~.~~.•~1 ~e·~tor'púbHco . 

.. E" i9afo,~,1i~·i~i~~~.~~~'º'°~ 'ª' "'""'" re"ºº"d". ~obre :•H••• 
<para la'AdminisfrációrfrPúl:illi:a: que ai:tualmente se han estado desarrollando en 

.. _·--<'-~:.,~:::·_,~/-'.-:·'.'~'~::\·~'<?i;:-,~·::!J~.::ij;':-i:.1~-\~':frf.L,:·0-.',(f~. , . .,:::..~. ;,·\. : :·- ···.'· .. ~.-,!·'-;.:·<·- ,·-., , 
•. distintos p·alses'. '.i~siajls[riojsé;'.~sélarecierém 1.os conceptos sobre. m:Oderriización, 

~6riip~t]ti~fü~~};1~Sl\~:~~l~·~.~j~~.fü\~nt~\ca~tinuo Y .. 1()~;:~1.~~7,~!R~;.7:~~DciaÍe~·. que 
réquieré Liriá''orgáni:Za'éiórl'públié:a pára la aplicación de los' mismos (conio~ la visión 

'· :. · .-., : ~: _::·;· ,;. "~",,. ·:.~·--·-'-:; 1·:-~:.: ·j-~.<;1-~·,.,1\0:.r;,~-';:~:s\,:,:-~.t.:'.~;; -i.,s: ·· ~ i::, : '.': , ·::· · ·' :,.: . · ·,_:r.~ ~" ~':-~,~-/·>. ::·~~·'-': ',_::-~;~;_,~~ -~: ~ .. -~ ~ :.: >1. ~-: ': ·· :. ,. : ·, 
. . y· la·. misión). Esto~pérfTiite,'a .,..entén.der:cómó 'deben . aplicarsé :estos éoncéptos en 

_ .. - · ,. :_--· _:>!::,<' .:>:";· >:~:<~:~·::\~'; .. .:::;c.~!;:·,·;:t';:;H:.,:1,'.~~;7~\·fi'-1:; ::~;¡::_:~~'8C:)~::;_ ;-; ;'.f:i-\:(:;;?/i/~}.:, .. J~:;::·/,~:-l.':°'.;..?-·_.:·:;f::;.:~-t ?:'/'· -,,·e .. '~ 
.. ·.·. cadáºúna de ia iristifuélones .públicas'.qí.Je sé.manéján énll.1éxléo:V ,• . 

. .· '~,~· tf,?·'; ~J,'.·0'.lf~i~i~t~Kfi~~". : ... x":)\1,'lj~t"·; .'.;.'2:}7J;·,,~;:~;:;:';~~:;;:ff ~~r .ye·.·, . 
En el segundó Capltúlo se'determinó cuál es el organismo a.estudiar ~que en este 

·_:···;.· /, ·,.'.;::- ;.;:.;·~::,l•;·:~~fi;)ifP:t{J1»'.·:,~iJ:!;~·:~t~/-:·-~;:~~r·:>.''.>:.::,,-,-. -. '.: -!:\·> ~, "' .. -,· ~t:.:>.i>,(:'.~~;-•::~\:-:·) .. -. -·:·' 
caso .es f ~l./ SAT~~,:c6111o;''esta "const1tu1da ··y·· conformada¡'•, para entender su 

funciona~
1

Í
1

e~1g:~'¡~~/ílifid~r cuál se~á la forma de aplicar lo antes mencionado . 

. '.·. ,·~·i: :.··~;i14;'1#i;~~~:r· < .·. 

Asimismo;'.' pára}' la' ·aplicación de estos estándares de calidad es necesario 

.. e~p~~lflc~{;,';détaÍiar el órgano encargado de esto, que en este sentido, es un 
'",.!,.•_··.--" ·- "· ·. 

departarrientó completo, la Administración General de Evaluación. Se explica su 

. ·. fJ~6ib~~·~l~nt; y sus actividades dentro del SAT, todo esto en el Capitulo 111. 

. ·. ~I~ e·~~argo fue preciso detallar sus actividades y funcionamiento dentro de un 

sisiema.actUal, activo, funcional y que necesita actualización constantemente, por 

. el~~ntacto directo que tiene con el sector privado. Mas aún, si no sólo interactúa 

· c~.il ese sector en México, sino también con el de otras naciones. Asl que en el 

Caprtulo IV se habla de la actuación real de la AGdeE en las Aduanas mexicanas 

y cómo, poco a poco, se va dando este proceso. 

Ahora bien, una de las cosas que se pretende erradicar con el desarrollo y 

aplicación de parámetros de calidad en las aduanas es el contrabando. Entre las 

acciones que destacan para frenar este delito se establecen mayores controles 
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' . . . 

durante elreco~oci:ie~to'aduanero, el .t~ans,po~e .Y. desde' luego ,en visi.tas 

domicilia~ias'. oeitac•a ~I involucramiento de Agentes Ad~~~·ales; el~ los cú~le~ se· 

informa hay proce8imient~s de cancelación de Pat~nt~s, al _1 oo/o de l~s q~e 
actualment~ exist~r8 '·,' :~ ) '. ' ' ,; 

En cuanto a los Tratados y .el contrabando que se da· con la triangulación de 

mercancias, considero que tanto dentro Tratado de, Libre Comercio como las 

disposiciones que establecen los requisitos que deben reunir los certificados de 

origen para no pagar la ·cuota compensatoria, deben reformarse profundamente 

estableciendo condiciones mucho más estrictas. La SHCP ya anunció la 

contratación de una Unidad Verificadora Internacional para el caso de textil y 

vestido. 

Otra de las medidas que se han tomado como parte de. la aplicación de estos 

términos de calidad, es la contratación de personal femenino para evitar la 

corrupción. Esto partiendo de la base de que las mujeres tiene más valores éticos 

y son más honestas para cualquier trámite. Actualmente en la aduana de 

Manzanillo son ellas las que realizan la inspección de la aduana. Asimismo en los 

últimos años se ha reemplazado el 80% de los empleados de la aduana. 

También se ha implementado la rotación de personal a lo largo de todas las 

aduanas, es decir, a los verificadores (uno de los personajes que se prestaban al 

contrabando) se les ha quitado poder, son supervisados constantemente mediante 

auditorias, y no duran más de seis meses en un aduana; cada seis meses se 

deben instalar en otra aduana, a fin de que no hagan conocidos en la misma. El 

tiempo máximo de un verificador en el puesto es de dos años. 

En materia de administración pública se observa que el mejoramiento continuo se 

debe aplicar regularmente, permitiendo que las organizaciones puedan integrar las 

nuevas tecnologlas a los distintos procesos, lo cual es imprescindible para toda 

organización, incluyendo la pública. 
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Las ventajas y desventajas que ofrece al sistema ·público mexicano la mejora 

continua son: 

Ventajas Desventajas 

Se concentra el esfuerzo en ámbitos Cuando el mejoramiento se concentra en 
organizativos y de procedimientos un área especifica de la organización, se 
competitivos pierde la perspectiva de la 

interdependencia que existe entre todos los 
miembros de la empresa. 

Se consiguen mejoras en un corto plazo y Requiere de un cambio en toda la 
resultados visibles. organización, ya que para obtener el éxito 

es necesaria la participación de todos los 
integrantes de la organización y a todo 
nivel. 

Si existe reducción de productos En vista de que los gerentes en las 
defectuosos, trae como consecuencia una empresas públicas son muy 
reducción en los costos, como resultado de conservadores, el Mejoramiento Continuo 
un consumo menor de materias primas, o se hace un proceso muy largo; 
sea los productos son de mejor calidad. 

Incrementa la productividad y dirige a la Hay que hacer Inversiones importantes 
organización hacia la competitividad, lo 
cual es de vital importancia para las 
actuales organizaciones. 

Contribuye a la adaptación de los procesos 
a los avances tecnológicos. 

Permite eliminar procesos repetitivos de 
poco rendimiento evitando as! gastos 
innecesarios. 

Con base en lo anterior se ha encontrado una estrategia competitiva aplicable a la 

dependencia en estudio. Si la competitividad significa un beneficio sostenible para 

el negocio, se puede deducir que en el sector publico el beneficio sostenido es 

para México como nación, generando una mayor importancia en el mejoramiento 

continuo para dar la competitividad necesaria al organismo en estudio. 
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La competitividad, en muchos casos, es el resultado de una mejora de calidad 

constante y de innovación, en donde se involué:rantOdos los partiCipantes de la .• " . ; ' ,- - _.,, .... ·'. ,. 

misma. Es de esperarse que también la~ otras institÚciones gubernamentales se 

involucren (ejemplo: eta/de t.uz, 'tMSS, ISSSTE; SHCP, TeÍéfon~s. a~tes de 

privatizarse,· etc.). 

La competitividad está relacionada fuertemente a la productividad Y'para ser 

productivo, .tas dependencias y los recursos humanos tienen que estar 

completamente integrados, ya que son de igual importancia dentro del sector 

público. 

Las acciones de refuerzo competitivo deben ser llevadas a cabo para la mejora de: 

• 
• 

Las estrategias de' la~ institüciones públicas . 

La competencia entreémpresas . 

• . . Las ~ónciÍci6iÍe'Í3 y;.ios'facforés de la demanda. 

los seíviCi~sClé"~~pcíyo asociados . • 
; '; ~-.:_· ~.-::\ )., :.~~t,~:-,. ·.'. .. 

Es de ~um~ íl"ri~~rt~~cÍ~ que la alta directiva, que muchas veces en el sector 

públiéo ~st~ ·represÉintada: por un grupo, asuma un papel clave en cuanto a la 

redacciÓn d~ }cici~: J'~a de las directrices de la institución, relacionadas 

directamente con la:éalidad y el mejoramiento continuo. 

La labor del director general es dar a conocer, y comunicar por escrito, las debidas 

directrices de manera clara y precisa y darle la correspondiente responsabilidad a 

cada uno de los ejecutivos, con el objeto de cumplir con todos los lineamientos y 

politicas establecidas por la compañia. En ocasiones el mejoramiento de la calidad 

requiere de importantes modificaciones a las políticas en vigor. 

Luego de que los individuos adquieran el compromiso de implantar el proceso de 

mejoramiento, es necesario emprender un buen sondeo general con relación a 
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opiniones ele gerentes y empleados. El irinci~al propósit~ de di,cho. sondeo-, es 

establecer la Uneia de- partida del proc~so y pode(faciÍitar. la. identificación de las 

oportu~idacfes de mej()ramient~. Adeni'ás; funciona como vln~ulo de comunicación 

entre empleadosy gereht¿s,;;Y per~ite que los directivos posea'n: una mayor 

sensibilidad y conciencia'de Ío_'que ocurre en la empresa. 
;, ' •,' . . .. 

El sondeo de opin,iÓn debe realizarse ~uidadosamenté,,t61llando en consideració~ 
que éste deberá ;epeti~se l~s veces que sean necesarias;'p~~~ a~i poderd~te~tar 
las. tendencias. Las•· preguntas que conforman un.>san'deo _cteb'erán. cubrir los 

siguientes aspectos: satisfacción general c~n la¡instit~ciÓ;,(el 'p~~st~ ~k~t; las 

oportunidades de ascenso, salario, administráciÓn;'~~e~'ora'~ieRtb y;'~v~lúadón;. 
productividad y calidad; desarrollo profesionáÍ; ; ~te~'6í6h':i~;,;¡cj1'>'J?;6bÍ~m~s 
personales: prestaciones de la institución y entorno 1cib~r~i eilg

0

ene/J1. 

Para que los resultados obtenidos del sondeo mantengan su validez, es 

fundamental que sean verificados correctamente por la administración general de 

evaluación. Se debe tener mucho cuidado al momento de llenar las formas, al 

analizar los datos y al proceder a dar la información a la directiva. 

Para poder ayudar a la definición de las áreas problemáticas, es necesario que 

cada gerente público reciba un informe completo de las respuestas de los 

subordinados. Este informe debe incluir una comparación clara contra el total de la 

institución y contra el total de la función de la que forme parte. 

Cada gerente público debe llevar a cabo una sesión de retroalimentación con los 

subordinados, en presencia de la Administración General de Evaluación, para 

poder presentarles los resultados del sondeo. Estas sesiones son de suma 

importancia ya que: 
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Los empleados poseen real. interés en conocer 16s ~es~lt~dos generales y la . 

comparación de datos de su d~p~rtamel1to con 1bs.dei restoque co~forman 
la institución. ' ,,,.-_, _;:'(: . :-.::.:-·.:.. "' r;r ·"', .' 

Brindan a .los gerentes. la oport'u~id~~·:.~~ &~i~f~~~~i~~rJb~•a'sp~ctÓs'.más 

:::.:~::~~~::~;t~:~~~f i~~~¡~¡~~1~~1,:.;~:":;~:~ 
resultados obtenidas é~ eí sorlétéciA; \.. >' :o, ·.·· .. 
Permiten ~I éq~l~b pcicl~r de¿~froY1~rs~ aíllpli~rne~te y emprender acciones 

correctivas. 

Por otro lado; es de suma importancia que tanto. el personal como la institución 

este comp~ometida con los conceptos de calidad !~tal como ~anlobra clave de la 

competitividad. 

El uso de estos conceptos supone una continua orientación hacia el entorno y una 

actitud estratégica por parte de las instituciones, en las de reciente creación o en 

las maduras y en general en cualquier clase de organización. 

Por otra parte, el concepto de competitividad lleva impllcita la idea de "excelencia", 

o sea, con caraCter!sticas de eficiencia y eficacia de la organización. El mundo 

vive un proceso de cambio acelerado y de competitividad global en una econom!a 

cada.vez más liberal, marco que hace necesario un cambio total de enfoque en la 

gestión de las organizaciones públicas. 

En esta etapa de cambios, las empresas buscan elevar sus !ndices de 

productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que está 

obligando a que los gerentes adopten modelos de administración participativa, 

tomando como base central al elemento humano y desarrollando el trabajo en 

equipo, para alcanzar la competitividad y que se responda de manera idónea a la 
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creciente demi:mdade productos de ó,ptima c~lic:Íady de'.se~ici()s a todo nivel, 

cada vez de mallera niás eficiente, con rapidez y de mejor calidad; 
... ·:,, ; -~·.':.···~·. :! .·)~><·:·:>:;: ·_;.-:,,·;·-:;'··~}:·_.::"~:~:~. ;.--.-

:~~:::::~~EE:[~~:~:f ~~t~lli~~~f f ili~~~~~¡~T:~:: 
incluye \ín. conjimto de: norm·as Y'.. regl¡;¡s'.qu.~::establec_en:'.parámet~os~y sugieren 

'. _ . . · '•.,' :_: · · . . :. • .. '• :¡_i;: _',: .,' :\·-::. ,' ·>;:<;!'..';~ :V"~f~\;-'·;:~5 -:;\~!.:~--~·¡;;~:-;~';~:?;f:{-·~~f'jt'q¡¡~if·':.~-·~~?-".-~:i'.~f'S~~-::.~f'.:'.:;.:'?i.~~~~4¡). ~-',"-;-~--'.'.·,. ;:_v" ·-. ·. -· • 
cómo resolver problemas. exitosamente deiitfo'de ésOs' paránietros:'.Un paradigma 

:;: -· .. · · --;"·_,.::/-; ~<·-·':i<>·i_j¿:_:· ·--~i.:u. :·!~!\~~·~>~r;~·;·(.\'f::::;{s,:·.7~:--~~.:?1¿~~~,1t,;i~~-:-..'.!-~~vs;;::?·~~ ;~::t~:·;y1:·{.(~-::~~~1:~. -,,__, :> ::::>.: ·:.: -.. : ·_ ·" 
viene a ser, un filtro:o un<lente·a.traves:del cual.vemos'eFmundo;',.no'tanto en·un. 

· : -· ··::;~·/~·-~:.:;,:-;~y,:~:~:.:-~-:: ... :;;;' ;'.:,_::: .;,:·:~-~·}{; "-,; ·.:.,;\.-;. ;~<~::.i~:'-J\~,<~: ~~::t:·~~:·:·~'.~~:)_~~~:;;;,_\ .. \'.,~.f":.;~:z.i·,_,.>~::~::; .. ,: :'-\'it ·'. ...-'.: ... · . ·,''.· .... · .. 
plano visual. propiamente, ;sino~ más .bien perpetuo;'.í::or:npre11sivo e interp·retátivo. 

·_ .. . , ·,t:s·::~¡'.k'.;: '.?:e'-- . .. • , ·.'.. ;i.: ;:::··~:rf ::I;~~:fit:s::i~\~"~.f *\; "" :f; , i 

La tarea de romper con' lo yO ~stablecido, por Ja11to t1e111po, i~b es fácil, sin 

embargo, sí~~'otf~·s nacioñes se ha lograd~ h~-c~r\:~Lci~~b1o,:'en I~ administración 

plÍblic~ m~xican~ ta~bién es posible .. ·Por'.¿u~J~~td.·que median!~ el proceso 

correspondi~nt~ y c~nscientizando al perscin~Ld~·- q~e dar un buen servicio es 

dejar una buena imagen en el n:iundo (y a~ la propianación) de México. 

Es evidente que la función de la Administración General de Evaluación para la 

realiza~ión y supervisión de lo ya menci~nado es fundamental puesto que es el 

órgano regulador de dichas actividades dentro de la Administración General de 

Aduanas. 
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Documento5 

REGLAMENTO INTERIOR DEL SAT 

TÍTULO 11: DE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEL SERVICIO DE 

ADMINISTRACION TRIBUTARIA 

CAPÍTULO IX: DE LA ADMINISTRACIÓN GENERAL DE .ADUANAS 

ARTÍCULO 29: Administración General de Aduanas 

Compete a la Administración General de Aduanas: (Ver Jurisprudencias) (Ver 

Circular T-48012000) 

l. Establecer la polltica y los programas que deben seguir las unidades 

administrativas que le sean adscritas y las Aduanas, en las siguientes 

materias: normas de operación, reconocimiento aduanero derivado del 

mecanismo de selección automatizado y comprobación del 

cumplimiento de las obligaciones fiscales y aduanales; embargo 

precautorio de mercancías extranjeras respecto de las cuales no se 

acredite la legal importación, tenencia o estancia en el país; 

procedimientos aduaneros que se deriven del ejercicio de las facultades 

de comprobación del cumplimiento de las obligaciones fiscales y 

aduaneras; determinación de la base de los impuestos generales de 

importación o exportación; verificar el cumplimiento de las regulaciones 

y restricciones no arancelarias, inclusive en materia de normas oficiales 

mexicanas; inspección y vigilancia de los recintos fiscales y 

fiscalizados, y en este último caso vigilar el cumplimiento de sus 

obligaciones derivadas de la concesión o autorización otorgada para 

prestar los servicios de manejo, almacenaje y custodia de mercancías 

de comercio exterior, así como declarar el abandono de las mercancías 

que se encuentren en los patios y recintos fiscales bajo su 

responsabilidad. 
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11. Participar· con las unid¡;des.administrativas competentes .de'la• ~HCP, en el 

estudio y ~laboraciÓn ·el~ propuest~s·d~. poHticas ypro~r~fri~s)rei~tivos al.· 

d~sarr~llo de I~. fra~jay;;egiónfr~nt~riza d~lpáls, al fomento·ci~· ,~~ i~·ciuitrias 

:~~~F,~Ji~~~~~~~~~li\~~~!~i~*it!lJi~~~0~!~~~~2::, 
estudio.yforínulació.p.·de;los proyectos de.aranceles; cuotas compensatorias 

y d~más ~eclid~s'.'d~·;~·~~1~'.c1~'6 ·y r~~tdcicÍón al éomercio ~xÍ~rior en '10~ que 

las unidades;ac:Íminisfratfvas de!Já SHCP participen con otras autoridades 

competentes;<?'~rii.iú~:¿:;,·¡·~¡·ók·sobre los precios estimados que ésta fije, 

::::r:1.¿~~}~tl%T!Ji,i~:tLde comercio exterior que sean objeto de 

';: ... ;~·- :,>·:~,-~;:J;\:fi: :.,.','. · ... '.-': 
: .. - .-"J/;·: :~::)::·::;J~~~fr.g~:~~:,l .. _:';.:·:. .. ' 

111. R~presentar.~:al•''.S~T:,,Jen los foros, eventos, reuniones nacionales o 

· intérnaciÓAal~~ Y.:~r~:~~ismos internacionales en materia aduanera y dar 

curriplim·i~htÓ a I~~ ac~erdos y convenios que se celebren en los asuntos de 

su c6rrip~te~~ia; participar conjuntamente con las unidades administrativas 

competentes de la SHCP, en el ámbito de su competencia, en las 

negociaciones de convenios aduaneros y tratados internacionales en materia 

comercial en las que se discutan temas aduaneros y en los grupos de 

trabajo que se establezcan al amparo de los tratados internacionales 

suscritos por México en materia de aduanas y reglas de origen. 

IV. Proponer el establecimiento o supresión de Aduanas, garitas, secciones 

aduaneras y puntos de revisión. y autorizar el programa de mejoramiento de 

las instalaciones aduaneras. 

V. Emitir los acuerdos de otorgamiento de patente de agente aduanal y de 

autorización de apoderado aduana!, de mandatario de agente aduanal, de 

dictaminador aduanero y de apoderado de almacén para los almacenes 

generales de depósito o para la industria terminal automotriz, únicamente 
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para las extracciones .. de ~erc~ncias en d~pósito fis~á(autdriza(effegistro 
de agentes y .. apoderados . aduanales y comprobar el cÜrnp!_imiento de sus 

obligaciones; ~eti;irmi,nar I~ lesión <11 Interés fisc~I·, inclusi~e ~~·r 1·~;ine~actitud 
de la clasificádÓn élranCelaria,ocie'atgún dato declarado en el)edlrnento, en 

~~~1~'11111Jil~i~~t:11t~~,j~~~~f ~J~ 
la industriá terminal aUtomotriz; informar;: a'.' 1il· ,ú~idad ·.·administrativa 

competente de las lrregularidad~s que d~sbJIJr~ y qu~ pJdieren constituir 

causales de cancelación de patente de agente aduanalcí de a~torización de 

apoderado aduanal, asi como de suspensión o de extinción del derecho de 

ejercer la patente de agente aduanal; efectuar las notificaciones que sobre 

dichos procedimientos le remita la unidad administrativa competente; aplicar 

los exámenes para agente o apoderado aduana!, dictaminador aduanero 

o mandatario de agente aduanal, y tramitar y resolver otros asuntos 

concernientes a los citados agentes y apoderados aduanales, dictaminadores 

aduaneros y mandatarios de agente aduana!. 

Vi. Normar los procedimientos para obtener patente de agente aduana! o 

autorización de apoderado aduanal, de dictaminador aduanero o de 

mandatario de agente aduanal y participar en la formulación de los 

programas temáticos de los exámenes correspondientes. 

VII. Integrar la información estadlstica sobre el comercio exterior. 

VIII. Planear, organizar, establecer, dirigir y controlar estrategias que permitan 

crear e instrumentar mecanismos y sistemas para prevenir y combatir 

conductas illcitas en materia de comercio exterior, de conformidad con las 

disposiciones juridicas aplicables; participar en la prevención de ilicitos 

110 



. ooc'J~~ntos 
, . ,. ~/:-~ ~--­

fiscales y aduanero.s en lás Aduanas;. reclntci.s fiscales :y.'fisca,Íiza.dos, 

secciones aduaneras,·· garitas. y ·punto~ de/revisión aduánerosy:,{en' .1ós. 

aeropuertos, puertos .• máritimos y:t.erminaÍesfer'~ovl~ri~~ o'..cie;·~¿f'ótransp~rte 

::º:::: f ::~~if,{~f J~~~~!~t~~~f ~~~~i~f(Jii~~~l~~~'t: 
inspección O supe!Vlslón; contról Yvigilanciá; a través'de·sus lilspectores .. •·· 

IX. Rodbic y .;.,§;.~~~~!~~1:,¡,::. '"Pº"'ªb~' ,:lid~<~o: ~ :,~~• ooc 
ellos reÍá~ionk•c!cis::3J~~hiba~ ·y proporcionen la contabilidad, los. avisos, 

declarácio'n~~?P.~~i;::;;entos, manifestaciones y demás datos, documentos e 

inforÍTiesitjJ~;S~~rít6rme a las disposiciones legales aplicables deben 

pres.~ntárse;''así·c~mo ampliar el plazo para concluir su revisión; recabar 

cie los 's~ir~~re~. pÚblicos y de los fedatarios, los informes y datos que 

te~gan cbn hí~tivo de sus funciones, para proceder a su revisión a fin de 

verificar el cuÍnplimiento de las disposiciones legales en materia aduanera; 

mantener comunicación con las autoridades aduaneras de otros paises para 

obtener y proporcionar la información y documentación en relación con los 

asuntos aduaneros internacionales. 

X. Ejercer las facultades de las autoridades aduaneras en materia de abandono 

de mercancias y declarar, en su caso, que han pasado a propiedad del Fisco 

Federal, en coordinación con las autoridades competentes previstas en la 

legislación aduanera, asi como en las disposiciones reglamentarias 

aplicables, poniendo a disposición de la unidad administrativa competente 

del SAT las mercancias que hayan pasado a propiedad del Fisco Federal. 

XI. Ordenar. y practicar la verificación de mercancias de comercio exterior en 

transporte, la verificación en tránsito de vehiculos de procedencia extranjera y 

de aeronaves y embarcaciones, la vigilancia y custodia de los recintos 

fiscales y de los demás bienes y valores depositados en ellos; llevar a cabo 
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otros . actos éle •· vigilancia 

disposiclo~es legale~ qlie regul.{n y grav~n 'ía entrada .al te~ritorio nacionál y 
,. -· . . ·, .. •' .. . - -··· 

la salida. del mismo de ine'rcaríclas' y medios éle transporte, el despacho 

aduanero y .fa~· h~c~.~·s y a~t;~ ~~i~ ci~.riven de éste o de dicha entrada o 

XII ::::~, y C~alli, l~ÍOi~:¡~; ;\: ;¡glloocla pe,mooenle en el manejo, 

transp~rt~: l··t~~eriCia<de las mercandas en los recintos fiscales y 

fiscaliza'dos, a!ii colilo encualquier otra parte del territorio nacional. 

XIII. Ordenar y practicar la retención, persecución o embargo precautorio de las 

·mercanclas ·éle comercio exterior, incluidos los vehlculos, o de sus medios de 

transporte, cuando legalmente proceda, inclusive por el incumplimiento de 

Normas Oficiales Mexicanas, compromisos internacionales, 

requerimientos de orden público o cualquier otra regulación o 

restricción no arancelaria; notificar el embargo precautorio de aquellas 

mercanclas respecto de las cuales no se acredite su legal internación al pals; 

remitir en los plazos señalados en la legislación aduanera (Art. 179 RLA) 

(R.G. 2.12.7. 20. P.) las actas a la autoridad competente o, en su caso, 

tramitar y resolver los procedimientos administrativos en materia 

aduanera; poner a disposición de la Aduana que corresponda las 

mercancías embargadas para que realice su control y custodia, y a su vez, se 

ponga a disposición de la unidad administrativa competente del SAT en los 

términos de la legislación aduanera. Sustanciar y resolver el procedimiento 

relacionado con la determinación provisional a que se refiere la Ley 

Aduanera, llevarla a cabo, asi como notificarla. 

XIV. Ordenar y practicar el embargo precautorio para asegurar el interés fiscal 

cuando a su juicio, hubiere peligro de que el obligado se ausente o se realice 

la enajenación u ocultamiento de bienes o cualquier maniobra tendiente a 
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X.VI. 

', '>. <>~: ... 
<' D'ocumento5 

evadir el cumplimi1:mto de. las. ;~lig:¿i~l1e~ fiscales> ~':( c~~d?1~vantarlo 
,-.~-·"':.' t ,_. ¡· 

cuando procedá. ..: . < : , ,, , ;:,,,: .,,, 
... ' __ , :.;~-:~.··~· - .. ,~·,·_;. ·,\\'<' .::/.: -'-.'(''. ;·-;. ·. ,~,:.._" 

:::~~;~:~¡ig~JiWl~t~l~~~tt~!~1~~i~W1~!11~i~1~~i~'~,:::: 
sanciones'. por {infracció'n·;a '. las: disposiéióriés)aduane·rast• cuando··. no esté 

· ,:: :,,, ·,; .. ::.>:·:;i/ .';:,y?;:::Y:;·'.~~-;:~,:;~·;:,<1;:-~_,;; ~\::h:;.~:?r·:~~'-~:, ¡:i'.'.~:}1\·;:-~.::::~;.'.·~.;~/~:;,id.~·:·~-'.P~H·::.:;:~~:,{~;;~:.f-';,i '.-:~::<.;,· + ; ·, ... _:.;-_ -, :_ · 
facultada pa,ra 1111poner .. la,san~1on·,corres,pond1en,te,<~port~ndoles;los datos y 

eleme"Í¿,';,~···~~?~tf ¡~J;¡~~~i~;"f ]d~:~1JJIT:~~~~~ ¡,¿~IÍ.de• 
Determinar los. impuestoscal.-'co'.11erc1o'(extenor,i derechos por servicios 

aduaneros, aprovechamient6~; ,': a~IÍc~r:/1~~; ;•.cuotas compensatorias y 

determinar en cantidad liq~lda el '~611t6 '¿()r~~~poridiente, a cargo de 

contribuyentes, responsables s()lid~rios ·Y d~~ás obligados, asf como 

determinar las otras cont~ibuciones que se caLJs~n por la entrada al territorio 

nacional o la salida del mismo de ,m~rcancfas y medios de transporte, 

incluso sus accesorios, cuando ,ellc!.~ea ·necesario o consecuencia del 

ejercicio de las facultades a que serefi~i;este precepto. 
',/,· .. '(:'· 

XVII. Dictar, en caso fortuito, fuerza niayor;naÜfragio o cualquiera otra causa que 
" . ' . . ' . "! .. ;•; 

impida el cumplimiento de algunas'deJasprevenciones legales en la materia 

de su competencia\, las cm~diC:!~s: ádmlnlstrativas que se requieran para 

subsanar la situación; . 

XVIII. Intervenir en la ;recUperaCión' en el extranjero de vehículos y aeronaves 

nacionales o n~cionalizac!as, ?bj~t~ de robo o de disposición ilícita y, en los 

términos de las. leyes'de(pafs:Y de los convenios internacionales celebrados 

en esta materia, é~pedirÍ~~ ~onstancias que sean necesarias y proporcionar 

la documentación e informes de que disponga, que sean requeridos por las 

autoridades consulares mexicanas que formulen la solicitud respectiva; 

aplicar la legislación aduanera y los convenios internacionales para la 

devolución de los vehiculos o aeronaves extranjeros materia de robo o de 
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disposición ilicita, mediante la realización de los actos de vigilancia ,y 

verificación' en tránsitO y de revisión fislca en los recintos fi~¿á1é~ respectivos; 
'¡, '. - .. , " - .•. i ... - .-, . '· . . ,. - ·. -- , ·. ' ,.. .. ., .... ~ -

notificar •·a .. la~ autoridades d~l.pais :de•·· ~roc~dénqia, en l.°s·térnlinos del 

~~:~~Jilf {f~t~~i~~~f~~~~~~1t~1ilf~!f~t~1f ¡~~ 
-·.· ·,. '.Lt~;:~-;. " º'\~t~;~·;--{~/,,:·· :·.··;·; .. ,_ ,:·:·'': .- '·· ::-·;···~·,:-~; . ·,::~- '.··· 

XIX. Dlctamin~'r 5 me, 1arit~fe{;anállsl; .. ·de ·carácter de.~tÚico'\, .. técniCo, ·las 

caraCt~rI~ti6'~~~1 n'~t~r~f~iÉI, ~'~os, origen• y funcl~nes dé las• mercanclas de 

comer61cfJ~~t~[i~e.:Jr~~tuar . ensayes con. relación .· á minerales, .·metales y 

compue~f~!;~'.:s;:rri~téii6os sujetos al pago . de contribuciones o 

apro~~~~~ri11~~t~s. practicar el examen pericial de otros productos ~materias 
prima:s, d·~~~·mpeñar, en su caso, las funciones de Oficina de~En~áye; así 

co~() p;óp°6r~lo~ar servicios de asistencia técnica en mat~ri~de:m~e~tre~. de 

análisis / cie··· ingenier1a ª 1as dependencias .•.. ofi6ía1~.s:/6~rif'6r~~.~ Ios 

:;,:::;~~;:."'""º' y a 'º' pam'"'"'~'.:,;,~~~~~~lf i!:~z:~tº' 
XX. Norrr;ar, ia o¡:ierac~ón ,.de las áreas de servl~ios ~duanales; ~espe~to a la 

entrada ai t~rrliOÍio'haclonal y la salida del mismo, de niercanclas y' medios 

de ir~·ri~p()A~; ~f:cie'~p~6ho aduanero y los hechos y actos que deriven de 

, é~te ¿,•Je;dÍcha entrada o salida, así como la vigilancia del cumplimiento de . ' '.- •.-' '\ 

la~ obllgacior1es respectivas, inclusive las establecidas por las disposiciones 

sobre recaudación, cobro coactivo, imposición de sanciones, contabilidad de 

ingresos y movimiento de fondos. 

XXI-· Coordinarse para el mejor desempeño de sus facultades con las demás 

.unidades administrativas del SAT y de la SHCP, con las dependencias y 

entidades de la Administración Pública Federal y con las autoridades de las 

entidades federativas y municipios, de conformidad con 1<! legislación 
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obligaciones derivadas de la concesión o autorización otorgada para 

prestar los servicios de manejo, almacenaje y custodia de mercancías 

de comercio exterior, así como declarar el abandono de las mercancías 

que se encuentren en los patios y recintos fiscales bajo su 

responsabilidad; verificar el domicilio que los contribuyentes declaren 

en el pedimento, así como comprobar que !PS contribuyentes se 

localicen en el domicilio declarado, ordenar y practicar la verificación de 

aeronaves y, embarcaciones para comprobar su legal estancia en el país; 

imponer-multas por.el incumplimiento o cumplimiento extemporáneo a los 

requerillli~~t~s qu~formuie en los términos de esta fracción. 

XXIII. Revisar los pedimentos y demás documéntos presentados por los 

contribuyentes para importar o exportar-"rn~rcancfas y determinar las 

contribuciones, aprovechamientos e imponersanciones y, en su caso, aplicar 

las cuotas compensatorias y determinar en cantidad liquida el monto 

correspondiente, de que tengan conocimiento con motivo de la revisión 

practicada en los términos de esta fracción. 

XXIV. Informar a la Administración General de Asistencia al Contribuyente, de 

los avisos, requerimientos, notificaciones, entre otros, que en las 

materias de su competencia formule de manera masiva a los 

contribuyentes, y que repercutan en las políticas de atención y servicios 

establecidos por dicha unidad administrativa. 

XXV. Autorizar el empleo de tuberfas, duetos, cables u otros medios susceptibles 

de conducir mercancias de importación y exportación; el despacho de 

mercancias de importación en el domicilio de los interesados, as! como 

revocar dichas autorizaciones. 

XXVI. Señalar dentro de los recintos fiscales la ubicación de las oficinas 

administrativas y sus instalaciones complementarias, las zonas restringidas y 
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las zonas de Circulaciém de véhlculos, as! cólllo~utorizár1as pers~nas y los 

objetos que pú~ci·~~· p~r~~ne~ér dentro dedi6h;~ ;~ci~tci~.; ;ii . .. . . . 

:::::?~ZJ¡~~~!l~~~~[~®~~t,~t~~~i~t~~{:~:~~e:: 
restringidas pára el uso.de telefonli:i"éelúlar u 'otros medios .de comunicáción; 

, , :··::, :-,-,',: ~" '.·~< ~.,~:::\~;,~.~.-:~1\~~:~¿I·/.~i~~~~+:w::·~ .. \.:~i':-L'."-: >o~:·~(v.":> -)~: .:. :~.·- .. · ·· > -:· ·- º . • , . , • • 

ejercer el controli/Vl~il~qcia;:sól)re}la ;entrada y salida de mercanclas y 

personas enl~i·,~~~~B'.i~~~~(~q~~~~.;;,afíti~os y terminales ferroviar.ias o de 
autotransporte dé'.éarga·y:'pasajerós'autorizados para el tráfico internacional y 

' __ ., ... - ,_ .... :.~'.>~:,,·:. ;(.;í-<·.-~;-~,~-::.f"~~-·~:::~/·Yt:,· ···.":· _, . 
en forma exclusiva. én'lai:i;Adúanás, recintos fiscales y fiscalizados, secciones 

;:;;;~~;~~~~lí~tl:::::,.:d::":,º:egi•tco del De•paoho de XXVIII. 

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

XXIX; ParticÍpar' ~~~ el diseño y aprobación de las formas oficiales de avisos, 

pedimentos, declaraciones, manifestaciones y demás documentos requeridos 

por las disposiciones fiscales en materia aduanera; en la integración y 

actualización de los archivos que se utilicen para el procesamiento 

electrónico de datos y verificar la integridad de la información contenida en 

los mismos. 

XXX. Autorizar y, en su caso, cancelar el establecimiento de depósitos fiscales 

para la exposición y venta de mercancías extranjeras y nacionales libres de 

impuestos; temporalmente para locales destinados a exposiciones 

internacionales de mercanclas; y para someterse al proceso de ensambles y 

fabricación de vehlculos a empresas de la industria automotriz terminal. 

XXXI. Habilitar recintos fiscalizados y autorizar para que dentro de los mismos, las 

mercanclas en ellos almacenadas puedan ser objeto de elaboración, 

117 



XXXII. 

Documentos 

transformación o -reparación para su . posfériof retorno al extianjeró o 

exportélción; •.. otorgar auto,riza6ión ·. ó éonbesión para . prestar servicios de 

manejo, maniobras: dé:.'ba~ga y descarga, almacenaje y custodia de . 

mercanci~s\i~'6~rri+bio exte~ior<asl c~m~. suspender, cancelar o revocar .' 

:~r~a u~lJ~i!~t1}~;~t~JJl~~rf~b1H~ar ~lmacenes como recintos fiscales 

,. · · .'-P:- · ···¡.·. :'.'1.;;:_;. '.·"' · :· ·.,, 

Aut~rii~·r ~e~: ;~ eiitra'da ,~: s~llda ele mercancías de territorio nacional, las 

maniobras'de carga, descarga, transbordo y almacenamiento de lás rnlsní~s, 
el embárque ó desembarque de pasajeros y la revisión de sus' equipaje$, as! 

éonio los demás del despacho, sean prestados por. el persC>n~j ail~~n'E\:io en 

lugar distinto del autorizado o en dla u hora inhábil .. ,. ·, , .. · ;·~~;.t:,;·: .'; ,·: ·<'~1 :• 
· .·.·••·· · ':~,::s.t,:~5 .. E::. · 

XXXIII. Autorizar que la obligación de ;eterno de; exp~rt;~fariei':f~~~brales 'se · 

cumpla 1con la· introducción· al pals <d,·e ~~r~~.~§~i~;-~'.~i~!~Riif1~f f ~D )~s.~.~~ 'de 
exportaron temporalrrH:inte .•. siempre que se cúJ11pla con··:1o~~requisitos legales; 

.. 1a ··. i111 ~~rt~f.i~n.·!·t.~fr!1Pzj~1;',,'.9~b-.~~~I9.~f~s¡$j¡I~~~~~,\g~~~{~¡¡~:~~~~~~"~.qi~r :de 
. énibárcaciones; y 1a;foma·•.de\muestras:.dé;111ercahcíá,•:eni'depósito''aríte la 

X~IV ;;~lll~!li!itlf i!jlfl~i,~~Jl;f '~;a~~de tO, 

XXXV. Ma.nte~e~ la;;:q?nsülta ('permar1ente con los.·.·• organismos·' y ,asociaciones 

; ;epr~~erii~iiJ~~-,~~}16{~ont~ibuy~iÍtes sobre cuestiones r~le~antes e~ ~ateria 
·~d~añe/~i~~~~:%q~·ierans~~ simplificadas y facilitar. el cumplimiento de sus 

obÍig~ci~~e:S; ·¿~I coíl1() analizar las propuestas hechas por los citados 

org~nismos y asociaciones que tengan por objeto dar claridad y sencillez a la 
.-· 

aplicación de los procedimientos administrativos en materia aduanera. 
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XXXVI. Dar a conocer. la información no fiscal contenida en los pedimentos de 

importación que mediante reglas de carácter general establezcan las 

autoridades competentes. 

XXXVII .. Se~·alar en los desarrollos portuarios, los lugares autorizados para la entrada 

y. salida de mercancfas extranjeras o nacionales, y aprobar el programa 

maestro de desarrollo portuario que deberá señalar las instalaciones para la 

función del despacho aduanero de las mercancfas en el programa maestro 

de desarrollo portuario de la Administración Portuaria Integral o, en ~u caso, 

en los documentos donde se especifiquen las construcciones de las 

terminales ferroviarias de pasajeros o de carga, asf como de aeropuertos 

Internacionales. 

XXXVIII. Aütorizar a las empresas certificadoras de peso o volumen para efectos de 

Importaciones de mercanclas a granel en aduanas de tráfico marítimo y 

exportaciones, asi como revocar dichas autorizaciones. 

XXXIX. Autorizar el registro para la toma de muestras de mercancfas estériles, 

radiactivas, peligrosas o para las que se requieran de instalaciones o equipos 

especiales para la toma de las mismas, asl como suspender o cancelar la 

inscripción en dicho registro. 

XL. Normar el procedimiento para la inscripción de las empresas transportistas 

que trasladan mercancfas bajo el régimen aduanero de tránsito. 

XLI. Retener las mercancías de procedencia extranjera objeto de una resolución 

de suspensión de libre circulación emitida por la autoridad competente en 

materia de propiedad intelectual y ponerlas a disposición de dichas 

autoridades. 
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XLII. Practicar el reconocimiento aduanero de las mercanclas de comercio exterior 

: en los recintos· fiscaies y fiscalizados o, a petición del contribuyente, en su 

domicilio, en las dependencias, bodegas, Instalaciones o establecimientos 

que señale, cuando se satisfagan los requisitos correspondientes, asl como 

conocer los hechos derivados del segundo reconocimiento a que se refiere la 

Ley Aduanera, verificar y supervisar dicho reconocimiento, asl como revisar 

los dictámenes formulados por los dictaminadores aduaneros. 

XLIII. Notificar los actos relacionados con el ejercicio de sus facultades de 

comprobación, asl como habilitar a los funcionarios para realizar dichas 

notificaciones. 

XLIV. Sustanciar y resolver el procedimiento relacionado con la determinación de 

contribuciones omitidas en los casos en que no proceda el embargo 

precautorio de las mercanclas. (Art. 152 L.A.). 

XLV. Proponer la asignación de recursos para las obras de mejoramiento de 

infraestructura y desarrollo tecnológico de las Aduanas. 

XLVI. Normar y establecer la politica y los programas para la inscripción, 

suspensión y cancelación de los registros en los padrones de importadores, 

de exportadores sectorial y de importadores de los sectores específicos. 

XLVII. Evaluar y, en su caso, aceptar las garantias que se otorguen respecto de 

impuestos al comercio exterior, derechos por servicios aduaneros, 

accesorios, aprovechamientos y demás contribuciones que se causen con 

motivo de la entrada al territorio nacional o la salida del mismo de mercanclas 

y medios de transporte, debiendo remitir la garantia a la Administración Local 

de Recaudación en cuya circunscripción territorial se encuentre el domicilio 

del contribuyente. 
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XLVIII. Establecer la naturaleza, estado; origen, y demás caracterlsticas de las 

mercanclas de . comercio exterior, :_asr' corno determinar su clasificación 

arancelaria y solicitar el dictamen que se requiera al agente o apoderado 

aduanal, al dictaminador aduanero o a cualquier otro perito para ejercer las 

facultades a que se refiere esta fracción. 

XLIX. Retener las mercancías cuando no se presente la garantía correspondiente, 

en los casos en que el valor declarado sea inferior al precio estimado en 

términos de la Ley Aduanera. (Art. 158 L.A.). 

L. Entregar a los interesados las mercancías objeto de una infracción a la 

Ley Aduanera y demás disposiciones fiscales, cuando dichas 

mercancías no estén sujetas a prohibiciones o restricciones y se 

garantice suficientemente el interés fiscal. 

LI. Establecer la viabilidad de incorporación de nuevos sectores industriales, al 

programa de control aduanero y de fiscalización por sectores; la creación de 

nuevos padrones, aduanas exclusivas para determinadas mercancías, 

fracciones arancelarias y datos que permitan la identificación individual de las 

mercancías. 

LJI. Analizar, detectar y dar seguimiento, en coordinación con las demás 

autoridades competentes, respecto de las operaciones específicas de 

comercio exterior, en que se presuma la comisión de cualquier ilícito en 

cuanto al valor, origen, clasificación arancelaria de mercancías, evasión en el 

pago de contribuciones, cuotas compensatorias u otros aprovechamientos y 

derechos, incumplimiento de regulaciones y restricciones no arancelarias e 

infracciones administrativas, para la debida aplicación del programa de 

control aduanero y de fiscalización, así como investigar y dar seguimiento a 

las denuncias presentadas dentro del ámbito de su competencia. 
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Llll. Dirigir y operar la sala de servicios aduanales en aeropuertos 

internacionales, establecida dentro de su circunscripción territorial, 

respecto a la entrada al territorio nacional y la salida del mismo de 

mercancias y medios de transporte; el despacho aduanero y los hechos 

y actos que deriven de éste o de dicha entrada o salida, asi como la 

vigilancia del cumplimiento de las obligaciones .. respectivas, inclusive 

las establecidas por las disposiciones sobre recaudación, cobro 

coactivo, imposición de sanciones, contabilidad de ingresos y 

movimiento de fondos. 

LIV. Habilitar horas de entrada, salida, maniobras y almacenamiento de 

mercancías de comercio exterior y medios de transporte. 

LV. Aplicar las autorizaciones previas, franquicias, exenciones, estimulas 

fiscales y subsidios que sean otorgados por tas autoridades 

competentes en la materia aduanera; constatar tos requisitos y límites 

de las exenciones de impuestos al comercio exterior a favor de 

pasajeros y de menajes y resolver las solicitudes de abastecimiento de 

medios de transporte. 

LVI. Controlar y supervisar las importaciones o internaciones temporales de 

vehículos y verificar sus salidas y retornos. 

LVII. Sancionar las infracciones a las disposiciones legales materia de su 

competencia y, en su caso, notificar dichas sanciones, así como 

inhabilitar a los agentes aduanales en los casos previstos por la ley. 

LVIII. Evaluar con base en los indicadores de gestión establecidos por la 

Administración General de Aduanas, la eficiencia y la productividad 

integral do las Aduanas. 
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LIX. Coadyuvar en la atención y seguimiento de las observaciones 

determinadas por los distintos órganos fiscalizadores. 

LX. Evaluar los procedimientos, registros, controles y sistemas 

establecidos en materia sustantiva y administrativa de las Aduanas y las 

unidades administrativas centrales. 

LXI. Comunicar los resultados obtenidos en la revisión de gabinete y de 

dictámenes formulados por contadores públicos registrados, así como 

de las visitas domiciliarias de auditoría, de inspección y demás actos de 

comprobación, a las autoridades fiscales u organismos facultados para 

determinar créditos fiscales en materias distintas a las de su 

competencia, aportándoles los datos y elementos necesarios para que 

dichas autoridades y organismos ejerzan sus facultades. 

LXII. Designar los peritos que se requieran para la formulación de los 

dictámenes técnicos relacionados con los asuntos de su competencia. 

LXIII. Dar a conocer a contribuyentes, responsables solidarios, productores, 

exportadores y demás obligados los hechos u omisiones imputables a 

éstos, conocidos con motivo de la revisión de gabinete, dictámenes o 

visitas domiciliarias, verificaciones de origen que les practiquen y hacer 

constar dichos hechos y omisiones en la resolución, oficio de 

observaciones o en la última acta parcial que se levante. 

LXIV. Ordenar y practicar actos de comprobación necesarios para la 

obtención de la información y documentación que resulten procedentes, 

para proporcionarlos a las autoridades de los paises con los que se 

tengan celebrados convenios o tratados en materia fiscal o aduanera e 

imponer multas por el incumplimiento o cumplimiento extemporáneo de 

los requerimientos que se formulen en los términos de esta fracción. 
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LXV. Informar sobre las irregularidades detectadas en el ejercicio de sus 

facultades de comprobación respecto de contribuyentes distintos de 

aquéllos sobre los cuales tiene competencia, a las unidades 

administrativas del SAT competentes para determinar créditos, 

aportando los datos y elementos necesarios para que dichas 

autoridades ejerzan sus facultades. 

LXVI. Certificar hechos y expedir las constancias correspondientes, que se 

deban enviar a las autoridades fiscales de los paises con los que se 

tengan celebrados convenios o tratados en materia fiscal o aduanera, 

haciéndolos legalizar previamente, en su caso. 

LXVII. Asistir a los servidores públicos del SAT en sus relaciones con los 

funcionarios o autoridades de otros países, respecto de convenios o 

tratados celebrados en materia fiscal o aduanera internacional. 

LXVIII. Poner a disposición de la unidad administrativa competente del SAT, la 

mercancía de procedencia extranjera que haya pasado a propiedad del 

Fisco Federal, como consecuencia de un procedimiento aduanero que 

sea de su competencia, o que estando sujeta a dicho procedimiento se 

encuentre en los casos previstos en el Artículo 157 de la Ley Ad~anera. 

La Administración General de Aduanas, sus unidades centrales y las 

aduanas ejercerán las facultades señaladas en el presente reglamento 

respecto de todos los contribuyentes, inclusive aquellos que son 

competencia de la Administración General de Grandes Contribuyentes. 

La Administración General de Aduanas estará a cargo de un Administrador 

General, auxiliado en el ejercicio de sus facultades por los servidores públicos que 

en adelante se señalan. 
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Las unidades administrativas de las que sean titulares los servidores públicos que 

a ·continuación se indican ·estarán adscritas a la Administración General de 

Aduanas. 

• Administrador Central de Regulación del Despacho Aduanero. 

• Administrador de Procedimientos y Autorizaciones. 

Administrador de Regulación del Despacho Aduanero. 

Administrador de Recintos Fiscalizados . 

. • Administrador de Atención a Usuarios. 

Administrador de Desalojo de Patios Fiscales. 

• Administrador de Patios Fiscales "1". 

Administrador de Patios Fiscales "2". 

Administrador Central de Laboratorio y Servicios Cientificos. 

Administrador Técnico. 

• Administrador de Producción. 

• Administrador de Servicios Cientlficos. 

• Administrador de Servicios de Apoyo. 

Administrador Central de Investigación Aduanera. 

• Administrador de Investigación Aduanera. 

Administrador de Fraude Aduanero. 

• Administrador de Visitas Domiciliarias. 

• Administrador de Sectores Especlficos. 

• Administrador de Análisis. 

• Administrador de Inteligencia Aduanera. 

• Administrador de Agentes Aduanales. 

• Administrador Central de Contabilidad y Glosa. 

Administrador de Información. 

• Administrador de Glosa. 

• Administrador de Padrón General de Importadores. 
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Administrado~ Central de Planeación Aduanera. 

• Administrador de Poiitica, Infraestructura y Control Aduanero. 

Administrador de Asuntos Aduaneros Internacionales. 

• Administrador de Planeación, Diagnóstico y DifÚsión Ad_uanera. 

Administrador de Enlace con el Servicio Fiscal de Carrera. 

• Administrador Central de Informática. 

Administrador de Loglstica Tecnológica. 

• Administrador de Análisis de Procesos. 

• Administrador de Informática y Estadistica. 

• Administrador Central de Visitadurla. 

• Administrador de Administración y Control de Supervisión. 

• Administrador de Supervisión Aduanera "1". 

• Administrador de Supervisión Aduanera "2". 

• Administrador de Supervisión Aduanera "3". 

• Administrador Central de Seguimiento y Evaluación Aduanera. 

• Administrador de Seguimiento Externo. 

• Administrador de Seguimiento Interno. 

• Administrador de Evaluación de la Operación. 

• Administrador de Evaluación de Procedimientos. 

• Administrador Central de la Unidad de Apoyo para la Inspección Fiscal y 

Aduanera. (Circular T-431/2000) 

• Administrador de Operaciones y Loglstica. 

• Administrador de Prevención de Delitos Fiscales. 

• Administrador de Asuntos Internos. 

• Administrador de Apoyo Operacional. 

• Administrador Central de Fiscalización Aduanera. 

Administrador de Fiscalización Aduanera "1". 

• Administrador de Fiscalización Aduanera "2". 

Administradores de las Aduanas. 
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• Asl como por el personal que se requiera para satisfacer las necesidades 

del servicio. 

NOTA: 

Se le retiraron las siguientes facultades: 

Instrumentar la política de integridad, responsabilidad ética y 

conducta de su personal. 

• Vigilar la destrucción o donación de mercancías incluyendo las 

importadas temporalmente y los bienes de activo fijo. 

• Modificar o revocar las resoluciones de carácter individual no 

favorables a un particular conforme al Artículo 36 del Código Fiscal 

de la Federación. 
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ANEX02 

Introducción a los estatutos de la Administración General de Evaluación 

Los integrantes de la Administración General de Evaluación sabemos que nuestra 
Misión es "Contribuir a la eficiencia de los sistemas, procedimientos y recursos 
utilizados por la Institución, mediante la detección y eliminación de prácticas 
corruptas y el fortalecimiento de los esquemas de prevención y control". 

Estamos conscientes de que una sociedad dinámica como la nuestra, debe de 
contar con un sistema tributario cada vez más sólido, respaldado con servicios de 
calidad y honestidad que respondan a las necesidades de los contribuyente.s y que 
fort~lezcan su confianza en la Institución, a la cual pertenecemos. 

Debemos de conducirnos con integridad, transparencia y eficiencia con el objeto 
de servir como ejemplo para las diversas unidades administrativas que conforman 
el SAT, rigiéndonos por conductas claras que normen nuestro trabajo y que 
brinden certeza jur!dica y confianza dentro y fuera de la Institución. 

El código de conducta que ahora tienen en sus manos, refleja nuestro compromiso 
de servir a la sociedad y de cumplir con la misión, visión y valores de SAT, ya que 
para su elaboración se contó con representantes de las diversas Administraciones 
Centrales que integran esta Administración General, por eso exhorto cordialmente 
a todo mi equipo de trabajo a suscribir, respetar y hacer nuestro, el presente 
documento. 

La Administradora General de Evaluación 
Lic. Concepción Patiño Cestafe 
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