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Resumen
El presente proyecto tiene el propdsito de determinar si la desinformacion es un factor que afecta
negativamente la calidad del servicio en el Modulo de Servicios Tributarios Apizaco, asi como de

brindar informacién oportuna y veraz para mejorar el servicio.

Cuenta con un marco tedrico en donde se habla de las variables que tiene el problema, en este
caso son la calidad del servicio al cliente, el sistema de gestion de calidad, sus bases legales y las

repercusiones de la desinformacion en el servicio.

La investigacion que se realiza es explicativa correlacional y brinda datos que son resultado de
una investigacion de campo, que se obtienen a través de encuestas aplicadas a personas de un

rango de edad de 17 a 65 afios sin distincion de sexo.

Seguidamente se realiza un analisis de datos por medio de Excel. Los resultados muestran una

relacion fuerte entre nuestras variables, sin descartar otros factores que afectan el servicio.

Palabras clave: calidad, servicio, SAT, RFC, satisfaccion, desinformacion.



indice

AGradeCiMICIIEOS ........cocueiiuiiiiiiiiieeeeeee ettt ettt e bt e s bt e s bt e sae e et e e bt e b e e sbeesae e et e e reebeenheesane e 3
RESUIMECIL ..ottt ettt s e s et e s b e e e sba e e sare e sbee e sabee s baeesnreesneeesaneess 4
IGECE ..ottt en e en e eneaneans 5
1o IMEEOUCCION ....c..eeiiiieiieie ettt et s et e st e e st e e s bt e e sa b e e s beeesnbeesabeeesabeesabeeenbeesareeennnes 7
2. Generalidades de 1a EMPIeSa...........coccviiiiiiiiiiiiiiiiie ettt e ssee s e e ssaee e steesaessaaeesbeeenes 8
2.1 IMTESEOML ...ttt ettt et e bt e b e e s bt e sat e et e et e e bt e sbeesaeesabesabe e b e e beenes 8
2 Y (1) | O TP P SO PPPOTOPRRPPTRIOt 8
23 VALOTES ...ttt b et e s b e e b et e s b et e e h bt e e bt e e bee e s beeeahbeeeareeeneeesreeanns 8
3. Generalidades del PrOYECtO ............ccccoooiiiiiiiiiiiiiiieieee et e 9
3.1 Descripcion del Problema.............cocoooiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 9
3.2 Planteamiento del Problema................ccocooiiiiiiiiiii e 9
B3 HIPOLESIS ... e s sttt s re e s ae e e r e e r e e e e sane e 9
B VATTADIES ...ttt ettt e e bt e s be e e ab e e sabeesbbeesbaeeeanes 10
B ODBJEIVOS ..ot st e e e e s re e s b e e e s neeennnes 10
3.5.1 Objetivo GEReral.....................oocoeiuiiiiiiiieiiiieeieeeee ettt sttt sttt st e eaee s 10
3.5.2 ObJetivos ESPECIfICOS ..........cocoeiueeiueiiiiiiieieeeseeste sttt ettt sttt sttt e ee s 10
3.0 JUSTHICACION .....ooeeiiiiiiie et st sttt re e s sae e ne s 10
3.7 DElIMIEACIOMES ......co.eeiiiiiiiiiieieeeeee ettt et e r e s st sn e s bt bt e r e b e sneesaeeeaee s 11

Qe IMATCO T@OTICO ...ttt h et sttt et e e bt e s bt e sae e s abe s be e beenbeesbeesneeeatean 12
4.1 MArCO HISEOTICO ... ..couiieiiiiiiie ettt ettt b e b e s bt st e st e et e et e e sbeesbeesanenas 12
4.1.1 Marco Legal del Sistema TribDUtario .......................ccccoocuevvuiiviiniiniiiniiiniiiiiieieceeeesee e 12

o 1.2 THIPUESLOS ...ttt ettt ettt s bttt e st e s bte e s bt e s bbe e sabeesabaeesabaesabteennbeesabaeenareean 13
4.1.3 Historia de la creacion del SAT .......................ccccooeemiriiiiiiniienieiieeeee et 14
4.1.4 Registro Federal de Contribuyentes .................cccccooviiiiiiiiiiiiniiieeee e 14
4.1.5 Obtencion de un RFC para Persona Fisica ......................ccccooevvivviiniiiniiiiiiiiiiiinicieecaeenen 16

4.1.6 Estructura Orgdnica A Través de los Afios Para el Mejoramiento de la Calidad en el Servicio
............................................................................................................................................................. 18
4.2 Marco Conceptual/Referencial..............cccooiuiiiiiiiniiiiiiiiiiii ettt sie e e s 20
4.2.1 Calidad de Servicio .................ooooooeiveiiiiiiiiiiiiiieeieeeee et 20
4.2.2 El prestador del servicio (empleado) .......................cccoocuvvvuiiiiiniiniiniiniiiiieceeseenee e 25

4.2.3 Lal COMURICACION ............cccooooeeeeeeeeeeeeeeee et e e e e ettt e e e e e e e e et s e s e s e e eaabas e s eaesersasaaans 27



4.2.4 Conceptos del Servicio de Administracion TriDULATIA.......................ccoeevvveeviieiiniiiinieeniieennens 30

5. IMEtOAOIOIA. ..ottt ettt b e s ae e st s bt e s b e s bt e sat e et e e bt e bt e beeane e e e e et s 32
5.1 PoDBIACION 0 UNIVETSO ......ooouiiiiiiiiiiieiiece ettt s s s en e re e sreesane e 32
5.2 IMIUESETA ..ottt ettt et et s e st st n e r e s r e s ae e sae e e r e e r e e re e sreesane e 32
5.3 TIPO de ESTUAIO .....c..cooiiiiiiiiiiieeiec ettt st ettt e st e e s te e sbe e e sabeesbeeenateessbaeesaseens 33
5.4 Técnicas de Recoleccion de Datos y descripcion del instrumento.............cc.ccoeceeveeiienecniennnenn, 33

6. Resultados ODEenidos. ............cc.ooiiiiiiiiiiiiiiee ettt st sttt et ane s 36
To DIHESCUSION ...ttt ettt st et et esr e st e san e e r e e r e nneesneeeneeene s 51
8. COMCIUSIONES ...t ettt st n e r e e saee e s 52
9. ReCOMENAACIONES...........ooiiiiiiiiiiiiiieee ettt sttt ettt e s bt e s bt e sate st e s bt e b e e nbeesbeesmeeenneas 54
10. REF@IEICIAS ......eeeiiiiiiiiec e s s e e s e re e s e sre e e sareeeane 56
11. F N 1T, (4 PP TSP TORTOPRPROt 58
11.1 Cronograma de ACtiVIdAdes.............cocveriiiiiiiiiiiiiicceeeecee e 58
11.2 Formato de ENCUESEA............cooviiiiiiiiiiie ettt ettt e s sab e bt e e sareesabeeesanes 60
11.3 Folletos Y MANUALES.........ccociiiiiiiiiiiiiieee et s e e e saneeeneas 62
11.3.1 Flayer informativo sobre el SAT Y REFC........cooioiiiiiiiiiiiieiieet ettt sttt 62
11.3.2 THIPDLICO SODTE @] RFC ..ottt ettt s et st b e b 63
11.3.3 Flayer para AZERAAY CILAS ..........cceeuevieeeieiiiieiese sttt ettt sttt st sbe ettt e s b e 64

11.3.4 Flayer informativo sobre el Régimen de Sueldos y Salarios ...........cccevvirciriceinieniennieninnns 65



1. Introduccion
Actualmente, debido a la modernizacion y automatizacion de todos los procesos se esta
perdiendo el contacto directo con las personas, por eso es imprescindible que cuando se tenga

cualquier tipo de acercamiento con una, sea de la mejor manera y con la mayor atencion posible.

Sabemos que, en cualquier sector, ya sea publico o privado, industrial o comercial, el cliente y/o
usuario requiere ser crompendido y reconocido. Y es solo a través de la calidad del servicio
donde podemos expresar que tan importante es para nosotros esa persona. Dentro de la calidad
del servicio podemos decir que la informacion que brindamos es muy importante, si nuestra

informacion no es oportuna, precisa y confiable no estamos brindando un servicio de calidad.

Toda informacion que transmitimos se convierte en conocimiento, y a su vez, el conocimiento
genera poder. Esta es la importancia del manejo adecuado de la informacion en el servicio al
cliente. Nuestro objetivo principal al interactuar con un cliente o solicitante de nuestro servicio

debe ser enriquecer sus conocimientos y generar una buena experiencia.

Y si hablamos de una dependencia que brinda servicios gratuitos como lo es el Servicio de
Administracion Tributaria, que es la encargada de recaudar los impuestos, que son contribuciones
que hacemos al gobierno para que este haga mejoras, como usuarios percibimos que aun siendo
gratuitos dichos servicios, estamos pagando indirectamente por ellos, asi que pedimos una
atencion de calidad. La informacion que debe circular sobre los procesos que se hacen en esta
dependencia debe ser lo més real y confiable posible para que evitemos malentendidos,
incumplimiento en nuestras obligaciones fiscales, malas experiencias en la atencion en los
modulos y muchas otras situaciones desagradables. De ahi que, se busca orientar e informar a la
poblacion sobre dichos procesos para no solo divulgar informacidn correcta sino también mejorar

la calidad de servicio y atencion que se brinda en el Modulo de Servicios Tributarios Apizaco.



2. Generalidades de la Empresa
Segun la Ley del Servicio de Administracion Tributaria (2004), “el Servicio de Administracion
Tributaria (SAT) es un 6rgano administrativo desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico (SHCP), que surge el 1 de julio de 1997, con la responsabilidad de aplicar la
legislacion fiscal. Sus lineas de accion es el aumentar la eficiencia recaudatoria, bajar la evasion y
elusion fiscal y combatir la corrupcion”. El SAT cuenta con el servicio de asesoria y orientacion
personalizada, que se brinda dentro de las diversas areas de servicios al contribuyente, motivando
y apoyando el cumplimento oportuno de las obligaciones tributarias de cada contribuyente. Para
brindar dicho servicio el SAT cuenta con 67 Administraciones Desconcentradas de Servicios al
Contribuyente (ADSC), Moédulos de Servicios Tributarios (MST) y Modulos (SARE) (Sistema de

Apertura Rapida de Empresas) ubicadas en diversas ciudades de la Republica Mexicana.

Segtin el “Codigo de Conducta del Servicio de Administracion Tributaria” (2003), su mision,

vision y valores son:

2.1 Mision
Recaudar los recursos tributarios y aduaneros que la Ley prevé, dotando al contribuyente de las

herramientas necesarias que faciliten el cumplimiento voluntario.
2.2 Vision
Ser una institucion moderna que promueva el cumplimiento de los contribuyentes a

través de procesos simples

2.3 Valores

Respeto, honestidad, responsabilidad y compromiso.



3. Generalidades del Proyecto
3.1 Descripcion del Problema
Al asistir al Modulo de Servicios Tributarios ubicado en Apizaco se puede observar que la gran
parte de las personas que requieren una Constancia de Situacion Fiscal no cuentan con una
inscripcion en el Registro Federal de Contribuyentes, en su mayoria jovenes (18-23 afios) y
mujeres adultas (40-50 afos) que lo solicitan para ingresar a algun trabajo, sin dejar a un lado a
las personas que estan por abrir un negocio y tampoco estan inscritas. Al no tener registro y no
poder hacer el tramite en el momento (ya que la inscripcion al RFC es un tramite que requiere
cita y en promedio la cita es otorgada mes y medio después de agendarla) surge la molestia hacia
el personal por no querer atenderlos. Esta molestia se convierte en queja que va directamente a la
Administracion Desconcentrada de Servicios al Contribuyente en Tlaxcala que es la sede
principal en el estado. Posteriormente, la queja se convierte en reporte para el encargado del
modulo y para los prestadores de servicio social que son los que atienden directamente a las
personas. De este modo, la queja tiene un efecto negativo en la calidad del servicio y atencion del

modulo.

3.2 Planteamiento del Problema
(Es la falta de informacion sobre el SAT y el RFC y la accesibilidad a esta, uno de los factores
que afectan negativamente la calidad de servicio que se brinda en el Modulo de Servicios

Tributarios Apizaco en el 20227

3.3 Hipotesis
N. La desinformacion sobre como se llevan a cabo los procesos que se brindan en el MST, afecta

la calidad del servicio a lo hora de atender a un contribuyente.
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N. La accesibilidad que tienen las personas a la informacion sobre los procesos tributarios es un

factor que afecta negativamente la calidad del servicio en el modulo.

A. La falta de capacitacion del personal es la causante de la mala atencién que se brinda en un

MST.

3.4 Variables

Desinformacion y calidad del servicio.

3.5 Objetivos
3.5.1 Objetivo General

Concientizar a la poblacion sobre la importancia de estar vigente en el Registro Federal de
Contribuyentes y de los procesos que conlleva contar con uno, en este caso orientar a la
poblacion en general a la obtencion de un registro en este, todo lo anterior para mejorar la calidad

del servicio a la hora de la atencion en el Mddulo de Servicios Tributarios Apizaco.
3.5.2 Objetivos Especificos

. Realizar campafia de concientizacion para obtener el RFC.

. Crear manual o folletos sobre el SAT y el RFC.

. Bajar el numero de quejas en el MST Apizaco.

3.6 Justificacion

En la Administracion Desconcentrada de Servicios al Contribuyente Tlaxcala llegan muchas
quejas de contribuyentes sobre la atencion que se brinda en el Modulo de Servicios Tributarios
Apizaco. Estas quejas afectan negativamente los estandares que se tienen sobre el servicio y la
atencion en dicho moédulo. Por lo cual, es importante atacar la causa o causas raiz de dicho
problema para mejorar el servicio y mantener los estandares de servicio y atencion en niveles

oOptimos.
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Por dicha razén se pretende concientizar a la poblacion sobre la inscripcion al RFC de personas

fisicas, aunque no lo valla a ocupar pronto.

3.7 Delimitaciones

El presente proyecto se realizard inicamente en el Mddulo de Servicio Tributario Apizaco,
ubicado en el centro comercial “Antigua Estacion” Boulevard Emiliano Sanchez Piedras No. 409
D, Col. Centro, C.P. 90300, Apizaco, Tlaxcala. Y pretende cubrir la orientacion a la poblacion

interesada en la inscripcion al RFC.



4. Marco Teorico

El marco teorico que fundamenta este proyecto tiene la finalidad de aportar una vision clara

12

acerca del tema a tratar, especificamente de lo que es el servicio al cliente, al igual que, conceptos

basicos y referencias acerca de dicho tema.

4.1 Marco Historico

4.1.1 Marco Legal del Sistema Tributario

Por mandato constitucional (Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Art. 31,

Fracc. IV) es obligacion de los mexicanos contribuir de manera proporcional y equitativa a los

gastos publicos del pais, sefala que la potestad tributaria se atribuye a la Federacion, a los

Estados y a los Municipios. Y de aqui se desprende el marco legal del sistema tributario:

Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos

Marco Legal del Sistema
Tributario

Principales Leyes y Codigos
Federales

llustracion 1. Centro de Estudios de las Finanzas Publicas 2019

Atribuciones Fedreales:
Articulo 31, Frac. IV.
Ariculo 73, Frac. VIl y XXIX
Articulo 131

Atribuciones Estatales

Atrticulo 31, Frac. IV. Articulo
117

Articulo 118

Atribuciones Municipales
Articulo 31, Frac. IV.
Articulo 115

Ley de Ingresos de la
Federacion. Cadigo Fiscal de
la Federacion. Ley Federal de

Derechos. Ley de
Coordinacion Fiscal. Ley de
Impuesto Sobre la Renta. Ley

del Impuesto al Valor
Agregado. Ley del Impuesto
Especial Sobre producciény
Servicios. Ley de Aduanas,
Ley de ComercioTodos junto
con sus reglamentos.
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Asi en el Codigo Fiscal de la Federacion, Art. 1 nos refiere al mismo Articulo 31 de la

Constitucion y en su Art. 2 nos habla que estas contribuciones se clasifican de la siguiente

manera:

« Contribuciones que deben pagar las personas fisicas y
morales que se encuentran en la situacion juridica.

«Contribuciones a cargo de personas que son sustituidas por

el Estado en el cumplimiento de obligaciones fijadas por la
ley en materia de seguridad social.

+Contribuciones a cargo de las personas fisicas y morales que
se beneficen de manera directa por obras publicas.

« Contribuciones por el uso o aprovechamiento de los bienes
del dominio publico de la Nacion, asi como por recibir
servicios que presta el estado en sus funciones de derecho

Impuestos
Y
Aportaciones de seguridad social
)
Contribuciones de mejora
Derechos
publico.
llustracion 2. Elaboracion propia
4.1.2 Impuestos
Impuestos [oe ¢
personas
4 N

Contribuciones que
deben pagar las
personas fisicas y
morales que se
encuentran en la
situacién juridica.
Existen diferentes
tipos de impuestos:

\

Personas
Fisicas

Y, Personas

Morales

llustracion 3. Elaboracion propia

\-

Régimenes

(Régimen de Sueldos y Salarios )

Régimen de Actividad
Empresarial

Arrendamiento

Régimen Simplificado de
Confianza

Sociedad Andnima

SA Promotores de
Inversion

SA de CV

Sociedades Civiles

Tipo de impuestos

eImpuestos Fedreales.
Ejemplos: Impuesto
Sobre la Renta (ISR),
Impuesto al Valor
Agregado (IVA).

eImpuestos Estateles.
Ejemplos: Impuesto

Sobre Némina (ISN),
Tenencia Vehicular.

eImpuestos Municipales
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4.1.3 Historia de la creacion del SAT

Segun el Portal de Servicios al Contribuyente (2018), el Servicio de Administracion Tributaria
(SAT) surgi6 en respuesta a la demanda de la poblacion por servicios de calidad, este organismo
surge en el gobierno del presidente Ernesto Zedillo, el cual da 6rdenes a la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP) para crear este organismo, y asi mejorar la calidad de
servicio de los funcionarios publicos que atendian los tramites relacionados con la tributacion,
tramites que hasta entonces eran atendidos por la Subsecretaria de Ingresos de la Federacion; asi,
el 1 de julio de 1997 entr6 en funcionamiento el SAT (Servicio de Administracion Tributaria),
junto con su reglamento interno que fue publicado en el Diario Oficial de la Federacion un dia

antes.

Como autoridad tributaria, sus deberes y funciones estan relacionados con la fase operativa de la
recaudacion de las contribuciones, esto quiere decir que el SAT es el organismo encargado de
administrar nuestros impuestos federales, como el ISR o el IVA. De esta forma, las funciones
relacionadas con la formulacion de las politicas tributarias del gobierno federal quedan a cargo de

la Subsecretaria de Ingresos.

Y asi fue como después de varios afios sin tener en el pais un organismo que administrara

eficientemente los impuestos que se recibian, se creo el SAT.

4.1.4 Registro Federal de Contribuyentes

Segun La Secretaria de Economia del Gobierno de México (2021), “El Registro Federal de
Contribuyentes mejor conocido como RFC, es una clave compuesta alfanumérica que el gobierno
utiliza para identificar a las personas fisicas y morales que practican alguna actividad econémica

en nuestro pais y es un elemento fundamental para emprender individualmente y crear empresas
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en sociedad”. Y aparte de ser fundamental para esos dos casos también lo necesitan otro tipo de

personas, COmao:

Mayores de 18
afos sin
actividad
econémica

Mayores de 18
anos

Mayores de 16
afios

Para protegerlos del robo de identidad

Cuando se deban presentar declaraciones periddicas, de pago o
informativas; propia, por cuenta de terceros o expedir comprobantes
fiscales por las actividades que realicen.

Que quieran trabajar con el permiso de sus tutores o se los pida
algin tramite o programa.

llustracion 4. Elaboracion propia

Se ocupan en diferentes tramites, como:

Relacionados
con el pago de
impuestos y
obligaciones
fiscales

AcCCceso a
productos
financieros

Trabajar
Poner un negocio
Arrendar un inmueble

Comprar un carro

Abrir una cuenta bancaria

Programas de seguridad social (AFORE, PPR)

Solicitar una tarjeta de credito

llustracion 5. Elaboracion propia



4.1.5 Obtencion de un RFC para Persona Fisica

Este proceso es sobre como se atiende a una persona que va a trdmite de inscripcion al RFC de persona
fisica en el Mdédulo de Servicios Tributarios Apizaco.

SAT Contribuyente

Inscripcién al
RFC Persona
Fisica

NO
Agenda una cita en |
sala deinternetole | S
da un folleto de como | ;
agendar la cita

éllegd a
tiempo?
(tiene

15min de

NO

Se debe agendar
nueva cita

4
2]

Pasa a revision de
documentos

e |dentificacién original
vigente

e CURP original

e Comprobante domicilio
fiscal original

e Acuse de preinscripcion
e Memoria USB

l




Se da

toleranciade |«
10min para
completarlos

Asesor comienza
tramite de

SI

v

inscripcion, pide <
documentos y datos
personales

Si esta desocupado un
asesor pasa
inmediatamente, sino
espera a que se desocupe

e Acuse de Inscripcidn

e Constancia de
Situacion Fiscal

Pasa a toma de datos |

¢Quie
re

\ 4

S|

4

biométricos

l

e Comprobante de Generacion del
Certificado Digital de Firma
Electrénica

e Solicitud de Certificado de
e.firma

e Archivos .cery .key en USB

\/_

Finaliza el
tramite

17
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4.1.6 Estructura Orgdanica A Través de los Aiios Para el Mejoramiento de la Calidad en el
Servicio

Con el fin de dar cumplimiento y asegurar la correcta y oportuna aplicacion de la legislacion
fiscal y aduanera en 1999 cambio por primera vez la estructura orgédnica del SAT, se quitd la
Unidad de Comunicacion Social y las administraciones regionales, en su lugar se establecieron
las administraciones generales de Grandes Contribuyentes y administraciones Estatales y
Metropolitanas, esto contribuyé al mejoramiento del servicio, ya que se instalaron oficinas en

todos los estados y ademas en las grandes ciudades del pais.

El altimo cambio importante que tuvo el SAT fue la decision de como administrar los recursos
internacionales que llegaban al pais, y en primera instancia, el 13 de julio de 2012 se reformo su
reglamento y se cre6 la Administracion General de Auditoria de Comercio Exterior la que cambio
de nombre tiempo después a Administracion General de Aduanas, la cual desempefiaria todas las
funciones que conllevaran cualquier relacion internacional. Sin embargo, esto no ha sido
suficiente y con la intencion de seguir mejorando, en el 2021 se anunci6 que la Administracion
General de Aduanas se desincorpora del SAT para crear la Agencia Nacional de Aduanas de
México como un drgano administrativo desconcentrado de la Secretaria de hacienda y Crédito
Publico. Esto mas que por el servicio y atencion brindado a los ciudadanos, es por seguridad

publica.

Y después de todos los cambios que ha tenido el Servicio de Administracion Tributaria su

estructura se conforma de la siguiente manera:
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7~ N\
Jefatura del SAT

N—F—"

Administracién Administracién

General de Servicios al General de Auditoria
Contribuyente Fiscal
N—

/7 }_'_J\
Administacion Genera

Administracién

de Grandes -~
- General Juridica
Contribuyentes
N S
Administracién Administracion
General de General de Recursos y
Recaudacidn Servicios
LJ\
Administracién Administracién
General de Evaluacion General de Planeacién
\/ \/
LJ\
Organo Interno de Administacion General
Control deTIC's
\/ \/

llustracion 6. Elaboracion propia

Para probar la atencion que se les da a las necesidades del entorno, el SAT ofrece distintos
servicios para los contribuyentes y la poblacion en general, uno de ellos es el servicio de asesoria
y orientacion personalizada, que estd directamente relacionado con el servicio y atencion a las
personas. Para brindar dicho servicio el SAT cuenta con Administraciones Desconcentradas de
Servicios al Contribuyente (ADSC), Modulos de Servicios Tributarios (MST) y Médulos (SARE)
(Sistema de Apertura Rapida de Empresas). Y en el Modulo de Servicios Tributarios (MST)

Apizaco, es donde se realizo el presente proyecto,
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4.2 Marco Conceptual/Referencial

4.2.1 Calidad de Servicio
Cuando adquirimos cualquier producto o servicio lo hacemos esperando que sea de calidad, bien
sea que estemos pagando por €l o sea gratuito, y tanto las empresas privadas como los
organismos publicos esperamos a que nos lo brinden. Pero ;qué es calidad? Mucho se habla
sobre la calidad, sin embargo, no podemos definirla precisamente ya que es algo subjetivo,
cambia dependiendo de la persona que lo esté observando o viviendo, algo que para mi podria ser
de calidad para otra persona no. Y hablando puntualmente del significado de calidad en el
servicio, lo podemos describir como el que el cliente o usuario quede satisfecho o feliz después

de recibir el servicio, ya que estariamos cumpliendo con sus expectativas y necesidades.

Aun asi, podemos repasar las definiciones que ciertos autores han dado sobre cada concepto por

separado:

4.2.1.1 Calidad.
Existen muchas definiciones para calidad, segun Kotler y Armstrong (2013) “la calidad se
vincula con el valor y la satisfaccion del cliente”. En las normas ISO 9000 (2000), podemos
encontrar definida a la calidad como: “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos” y a su vez, la Real Academia de la Lengua Espafiola la conceptualiza
como: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como

igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.

4.2.1.2 Servicio.
El servicio es mas facil definirlo porque no es algo relativo como lo es la calidad, y podemos
decir que “es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente

intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o
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no con un producto fisico” (Kotler, 1997, p. 656). Para las normas ISO 9000 (2000), “el servicio

es el resultado de llevar a cabo al menos una actividad en la interfaz proveedor-cliente”.

Teniendo ya las definiciones anteriores podemos hacer una definicion completa de lo que es la

calidad del servicio.

Haciendo referencia a lo que dijo Horovitz en 1991, “la calidad del servicio se percibira de
forma diferente segun el cliente”, esto es cierto ya que dependera del contexto de sus expectativas

y de cada una de sus necesidades o deseos, asi como de su percepcion de las cosas.

Siendo asi y que cada persona la interpreta de diferente manera es un poco dificil medirla, no se
puede almacenar, es complicada de verificar, es impredecible y es de corta duracion. Esto
significa que solo tenemos el preciso momento en el que estamos interactuando con el usuario
para que este juzgue si esta recibiendo o no un servicio de calidad. Aun asi, no es imposible ni
inalcanzable el brindar un servicio de calidad, los siguientes son algunos aspectos que a través de
la literatura se pueden encontrar de lo que una persona espera recibir para catalogar que un

servicio es de buena calidad.

e El comportamiento, actitud y habilidad para resolver problemas de los prestadores del
servicio.

e El tiempo de espera y el utilizado para ofrecer el servicio.

e Los errores involuntarios cometidos durante la prestacion de este.

e La comunicacion.

De cierto modo es un tanto complicado gestionar la calidad de los servicios, pero se pueden
realizar acciones para la disminucion de fallas que le resten valor a este. Segiin Reyner (2003),

hay que dividir al servicio en cada uno de los elementos que interaccionan a la hora de brindarlo
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y tratar de establecer para cada uno de estos elementos una manera de como controlarlos. Los
elementos que convergen a la hora de prestar un servicio son: el cliente o usuario, el prestador o
proveedor del servicio, el lugar donde se presta el servicio y los objetos que se incluyen en el

Servicio.

Para el primer elemento que es el cliente se debe de tomar en consideracion todo lo que requiere

este, sus necesidades, sus deseos, sus emociones, etc.

Para el segundo elemento que es el prestador o proveedor del servicio, se requiere que este esté a
disposicion del cliente, el cliente espera que este resuelva su problema, satisfaga su necesidad o
cumpla su deseo, en caso de que se este tratando con una persona, se espera que sea amable,
respetuosa, que tenga buena actitud, etc. En este elemento se considera a los empleados o
personas que interactiian con el cliente, son un factor un poco mas complicado porque son
personas que estan envueltas en toda una dinamica organizacional, aqui entra como se trata al
empleado, si tiene capacitaciones previas, si hay un buen ambiente laboral, si se siente a gusto

con la empresa y sobre todo si esta comprometido para ayudar a que se brinde un buen servicio.

En el siguiente elemento que es el lugar donde se presta el servicio se incluyen varios factores,
como la ubicacion donde se contrata el servicio, la iluminacion del establecimiento, los aromas,

colores, etc.

Y para el ultimo elemento que son los objetos se incluyen desde electronicos hasta muebles, todo
tipo de objeto que interactlie a la hora de prestar el servicio. Por ejemplo, no es lo mismo brindar
un servicio en una computadora que tarda 5 minutos en cargar las paginas de internet que

brindarlo en una que carga en segundos.
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4.2.1.3 Sistemas de gestion de calidad.
Se ha visto que como un solo elemento es un tanto complicad controlar la calidad, sin embargo,
separandola de todos los elementos que conlleva brindar un producto o servicio, es mas facil
llevar un control de lo que se esta ofreciendo. Una decision que se ejecuta en las organizaciones

es llevar un sistema de gestion de la calidad.

Para la ISO 9000 (2015), un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) “es un conjunto de
politicas, procesos y procedimientos utilizados por una organizacidén para asegurar que sus
productos o servicios cumplan con los estandares de calidad y satisfagan las necesidades y
expectativas de sus clientes”. Dicho de otra manera, el sistema de gestion es “la manera

como queremos y sabemos que se deben hacer las cosas.”

En el marco del SGC se deben fijar politicas y objetivos alcanzables por la inica
razén de que la calidad es responsabilidad de todos los involucrados, con la incorporacion
de esta forma de trabajar se tienen mas elementos para gestionar los riesgos relacionados

con el cumplimiento de objetivos:

* Alcanzar objetivos

» Gestionar sus procesos de forma efectiva

+ Utilizar los recursos de forma eficiente

* Mejorar la satisfaccion y confianza de los clientes (contribuyentes)
* Megjora continua

* Reducir el nimero de pérdidas no deseadas.
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En un SGC todos los involucrados son importantes, de tal manera que, en el ejercicio de
la incorporacion de dicho sistema, todos deben ver mejoras inmediatamente a la

implantacién, para lograr de esa manera su aceptacion. (Bory, 2015, pp 21)

Para llevar este sistema de gestion existen diferentes métodos, técnicas y herramientas que

facilitan la operacion de este como, por ejemplo:

* Ciclo De La Mejora Continua. De acuerdo con GlobalLean (2022), es una
metodologia asumida por William E. Deming por lo cual también se conoce como
ciclo o rueda de Deming o PDCA por sus siglas en inglés, esta metodologia tiene por
objetivo la mejora constante de los procesos y se basa en cuatro puntos que se mueven

ciclicamente, estos son:

e Planificar (Plan). Se hace un analisis previo del proceso, se fijan objetivos, se

consideran los recursos necesarios para realizar el proceso y se comunica.

e Hacer (Do). Aqui se coordinan a los recursos y las actividades que se deben

realizar para el proceso.

e Verificar (Check). En esta etapa se revisa en que punto se estd cumpliendo el
objetivo.

® Actuar (Act). Si hay alguna falla, en esta etapa se aplican correcciones en los

puntos que estén mal de acuerdo con la verificacion.

Y asi sucesivamente se repiten los puntos para seguir mejorando continuamente.

* Las5S’. Esuna practica japonesa que en términos sencillos ayuda a mantener el

orden y la limpieza, y ayuda en todos los &mbitos, lo podemos tomar como una
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cuestion de estética, pero también como un método para mejorar las condiciones del
trabajo, la seguridad y sobre todo la eficiencia.

1. Clasificar (Seiri). Distinguir entre los que es necesario y lo que no.

2. Ordenar (Seiton). Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

3. Limpiar (Seisou). No limpiar de mas, sino evitar que se ensucie.

4. Estandarizar (Seiketsu). Todos igual siempre.

5. Sostener (Shitsuke). Crear un habito.

Y algunas personas aplican una S mads, la disciplina.

* Diagrama de Pareto. Para Sarah L. (2023), este no es una metodologia como los
anteriores, es una herramienta que clasifica graficamente la informacion de mayor a
menor relevancia, su objetivo es reconocer los problemas mas importantes en los que
se debe poner énfasis y solucionarlos.

Y asi como estas, podemos definir diferentes herramientas para poder mantener la calidad

en los servicios, dependera de las necesidades y los objetivos de cada organizacion para

escogerlas.

4.2.2 El prestador del servicio (empleado)

Anteriormente hablabamos de los elementos que conforman un servicio y uno de ellos es el
prestador o proveedor del servicio. En los casos donde el producto es un servicio que se brinda a
través de personas, son los trabajadores quienes lo producen y su calidad depende basicamente de
su interaccion con el cliente y/o usuario. Asi que, se puede decir que la calidad del servicio

depende directamente de los empleados.
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Un empleado, segin Chiavenato (2007) “son las personas que ingresan, permanecen y participan
en la organizacion, sea cual sea su nivel jerarquico o su tarea.” Todo lo que hagan o digan puede

influir en las percepciones acerca de la organizacion.

Los empleados influyen directamente en la calidad del servicio, se puede tener la mejor idea de
negocio, el mejor establecimiento, las mejores ofertas, pero si tenemos empleados con mala
actitud, mala cara o descorteces, las personas se llevan una mala impresion del servicio. Para que
esto no suceda y las personas cataloguen al servicio como “de buena calidad” se deben tener en
cuenta ciertos factores que ya veniamos viendo como; la confiabilidad, se debe brindar el servicio
como se prometid, ademds de brindar informacidn oportuna y veraz; responsabilidad, los
prestadores del servicio tienen que tener el deseo de servir y si es eficientemente mucho mejor;
seguridad, tener credibilidad ante las personas ademas de inspirar confianza; empatia, todos
hemos sido clientes alguna vez, hay que ponerse en ese lugar siempre y saber escuchar; cosas
tangibles, junto con todas las actitudes y valores que deben de tener los prestadores de servicio
cuidar de las instalaciones y mobiliario es fundamental, por ejemplo, llegamos a un hotel donde
nos tratan de maravilla pero por las noches al dormir la cama esta muy dura y las almohadas peor,

no volvemos ahi.

Chiavenato (2005), ademas mencionaba algunas practicas para la administracion correcta de los

Servicios:

1. Concepto estratégico: se debe elaborar una estrategia Uinica para satisfacer las necesidades
del cliente.

2. La gerencia debe de estar comprometida con la calidad y el servicio prestado, no se le
puede exigir a los empleados que brinden calidad cuando desde la gerencia la calidad no

esta dentro de sus objetivos.
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3. Se deben tener de estandares elevados, ya que estos permiten a las organizaciones
determinar con mayor exactitud las necesidades y/o preferencias de sus clientes.

4. Sistemas para monitorear el desempefio de los servicios, los mas recomendados son los
sistemas de gestion de calidad con las herramientas que permitan evaluar a cada elemento
del servicio.

5. Sistemas para atender las quejas de los clientes, para que el cliente exponga su opinion
con respecto al servicio ofrecido, y se busquen oportunidades de mejora en dichas
sugerencias.

6. Satisfaccion de los empleados y los clientes: la relacion con los empleados se refleja
directamente en las relaciones con los clientes; es por ello por lo que la organizacion
puede crear un ambiente apoyo a los empleados y los recompensan por el buen

desempefio en su servicio.

4.2.3 La comunicacion

Como hemos visto los empleados o prestadores del servicio son el elemento mas importante a la
hora de prestar un servicio. Su actitud, su presentacion y conocimientos son de suma importancia,
sin embargo, si no se saben comunicar, lo dicho anteriormente no va a tener valor, porque no se
transmitira el mensaje adecuado por lo tanto la informacioén que queremos que sea transmitida no

sera transmitida correctamente.

4.2.3.1 Elementos de la comunicacion.
De acuerdo Thompson, 1. (2008) “la comunicacion es el proceso mediante el cual el emisor y el
receptor establecen una conexidén en un momento y espacio determinados para transmitir,

intercambiar o compartir ideas, informacion o significados que son comprensibles para ambos.”
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En sentido mas amplio, la comunicacion nos ayuda a conectar con las demas personas para
hacerles llegar algin mensaje en el que va alguna de nuestras ideas, algiin sentimiento y
queremos que ellos lo sepan. En la siguiente figura se puede apreciar todo el proceso de la

comunicacion junto con sus elementos.

Figura 1. Elementos de la comunicacion

CcODIGO

Sistema de
signos con el que
se transmite el
mensaje

RECEPTOR

Persona que
recibe y
decodifica el
mensaje

EMISOR

Persona que
codifica y
transmite el

mensaje

MENSAJE

Informacion
que se
transmite

CANAL

Medio por el que
se transmite el
mensaje

CONTEXTO
Situacion y tema de la
comunicacion

Como vemos uno de los elementos de la comunicacion es el mensaje, este mensaje lleva
informacion. La informacion es un factor que influye a la hora de querer prestar un servicio de
calidad. Y no solo la informacion que divulgan los empleados es importante, también afecta la
informacion que se propaga en los medios de comunicacion, la informacion que se transmite de

boca en boca y toda la que circula acerca de la organizacion sea veridica o no.
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4.2.3.2 Informacion
Chiavenato (2020), afirma que “la informacién consiste en un conjunto de datos que poseen un
significado, de modo tal que reducen la incertidumbre y aumentan el conocimiento de quien se

acerca a contemplarlos.”

Podemos decir que, la informacion tiene un gran impacto en cualquier proceso, la informacion
permite no cometer errores, corregirlos, prevenirlos, disminuirlos, y tiene tantos usos como se le
quiera dar, nos puede ayudar mucho, asi como también nos puede perjudicar. A la hora de brindar
un servicio de calidad influye mucho la informacion, porque puede que el cliente/usuario llegue
con expectativas de lo que cree que es el servicio, ya sea porque lo vio en algin anuncio o le
contaron por ahi como era, entonces el prestador del servicio puede tener tres opciones, llenar
esas expectativas, superar esas expectativas o subyacerlas, y es ahi donde el usuario determinara

si el servicio brindado es de calidad o no.

4.2.3.3.1 Caracteristicas de la Informacion.
Al transmitir informacion debemos tener en cuenta que para que esta sea de utilidad debe de tener

ciertas caracteristicas, como:

Significado. ;Qué queremos decir?

Importancia. Es subjetiva, depende de la perspectiva de cada persona, pero siempre hay
que tratar que sea relevante.

Vigencia. Que tenga validez en el tiempo, es decir, si esta desfasada o actualizada, lo cual
siempre depende del contexto y de sus receptores.

Validez. La informacion sera mas o menos fiable, mas o menos verosimil o valida,
dependiendo del emisor y de los criterios del receptor. Si este ultimo considera que el

emisor no es fiable, la informacion que éste emite perderd importancia.
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4.2.4 Conceptos del Servicio de Administracion Tributaria

Para entender un poco del SAT debemos de conocer ciertos conceptos:

Segun el Codigo Fiscal de la Federacion, capitulo I, articulo 2°, las contribuciones se
clasifican en impuestos, aportaciones de seguridad social, contribuciones de mejoras y
derechos, las que se definen de la siguiente manera, y para nuestro efecto, impuestos son
las contribuciones establecidas en ley que deben pagar las personas fisicas y morales que
se encuentran en la situacion juridica o de hecho prevista por la misma y que sean
distintas de las sefialadas en las fracciones I, Il y IV de este Articulo, asi mismo un
contribuyente es una persona fisica (un solo individuo) o moral (conjunto de individuos)
obligadas al pago de contribuciones.
Segun el Manual de Organizacion General del Servicio de Administracion Tributaria,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion, Segunda Seccion, Poder Ejecutivo;
secretaria de hacienda y Crédito Publico (2019), define: Al Registro Federal de
Contribuyentes (RFC) como una clave unica de registro que sirve para identificar a toda
aquella persona que realiza una actividad econdmica.
Segun el Codigo Fiscal de la Federacion, capitulo 1, articulo 16°, se consideran
actividades empresariales las siguientes:
+ Las comerciales que son las que de conformidad con las leyes federales tienen ese
caracter y no estan comprendidas en las fracciones siguientes.
» Las industriales entendidas como la extraccion, conservacion o transformacion de

materias primas, acabado de productos y la elaboracion de satisfactores.
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» Las agricolas que comprenden las actividades de siembra, cultivo, cosecha y la
primera enajenacion de los productos obtenidos, que no hayan sido objeto de
transformacion industrial.

» Las ganaderas que son las consistentes en la cria y engorda de ganado, aves de corral
y animales, asi como la primera enajenacion de sus productos, que no hayan sido
objeto de transformacion industrial.

* Las de pesca que incluyen la cria, cultivo, fomento y cuidado de la reproduccion de
toda clase de especies marinas y de agua dulce, incluida la acuacultura, asi como la
captura y extraccion de estas y la primera enajenacion de esos productos, que no
hayan sido objeto de transformacion industrial.

» Las silvicolas que son las de cultivo de los bosques o montes, asi como la cria,
conservacion, restauracion, fomento y aprovechamiento de la vegetacion de estos y la
primera enajenacion de sus productos, que no hayan sido objeto de transformacion
industrial.

Segtin el Codigo Fiscal de la Federacion, capitulo I, articulo 27°. En materia del Registro

Federal de Contribuyentes, se estara a lo siguiente:

I. Las personas fisicas y personas morales estan obligadas a dar cumplimiento a las

fracciones I, 11, III y IV del apartado B del presente articulo, siempre que:

a) Deban presentar declaraciones periodicas, o

b) Estén obligadas a expedir comprobantes fiscales digitales por Internet

por los actos o actividades que realicen o por los ingresos que perciban.
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5. Metodologia
5.1 Poblacion o universo
La poblacion estara integrada por todas las personas de 17 a 65 afios que vivan en el municipio de
Apizaco. Con un total de 51, 940 personas, segln el Instituto Nacional de Estadisticas y

Geografia.

5.2 Muestra

La muestra es de 381 personas. Para su calculo:

. (s> N (@)@
e?(N -1+ (s®)(») (@)

En donde;
e = precision (error maximo admisible) = 5%
s = nivel de confianza 95% = 1.96
p = probabilidad de éxito = 50%
q = probabilidad de fracaso = 50%
N = tamafio de la poblacion = 51,940

_ (1.96)2(51,940)(0.5)(0.5)
~(0.05)2(51,940 — 1) + (1.96)2 (0.5)(0.5)

n

_ (3.84)(51,940)(0.5)(0.5)
= 0.0025)(51,939) + (3.84)(0.5)(0.5)

49862.4

=308

n = 381.2
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5.3 Tipo de Estudio

El presente proyecto tiene caracteristicas de un estudio explicativo, ya que busca encontrar las
razones o causas que estan ocasionando el problema, sin embargo, también tiene caracteristicas
de un estudio correlacional porque pretende encontrar la relacion entre la desinformacion y la

calidad del servicio brindado.

Asi mismo este proyecto es aplicado y se pretende obtener datos veridicos y de fuentes
confiables, estas fuentes seran primarias. El tipo de investigacion que se realiza es de campo, y
es una investigacion transversal, ya que estamos tomando informacion de un lapso definido y una

poblacion muestra con las mismas caracteristicas.

5.4 Técnicas de Recoleccion de Datos y descripcion del instrumento

Tabla 1

Técnicas e instrumentos ocupados

Técnicas Instrumentos

Observacion Fichas

Cuaderno de notas

Encuesta Cuestionarios

La técnica en la que se hace énfasis es la encuesta, puesto que esta nos permite obtener
informacion concreta y conocer mejor las opiniones de las personas a las que se la estamos

realizando, y sin ocupar demasiado tiempo como lo hariamos en una entrevista.

Esta encuesta como instrumento ocupa un cuestionario, para el cual se operacionalizan las

variables a continuacion:



Tabla 2

Operacionalizacion de las variables.
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propiedad de
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SAT? 8
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. ” RFC?
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Grado de ,
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Desinformacion | . Servicio conocimiento del - , .,
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. . solicitado servicio que se ..
informacion, .. solicitar?
ignorancia” solicita
' (Alguna persona
que no sea
Grado de personal del SAT o
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informacion errénea le brindo
informacion sobre
nuestros servicios?
“Es cualquier LEIl tiempo que
actividad o Tiempo de espera en espero en la puerta
beneficio que la ug ria P para ser atendido Escala Likert
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Servicio esencialmente Tiempo (El tiempo en el
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& Tiempo del servicio P Escala Likert
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puede estar
vinculada o no
con un producto
fisico” (Kotler,
1997).

Grado de amabilidad

LEl personal lo
atendi6 con
respeto?

Escala ordinal

(Esta de acuerdo
con el trato que

Escala Likert

Atencion recibid durante su
visita al mdédulo?
10. (El personal le
Grado de interés de presto atencion .
. Escala ordinal
los trabajadores cada que usted
hablaba?
11. (El perspnal
mostro interes por Escala ordinal
resolver su
problema?
Grado de la 12. ;Concluy6 el
Satisfaccion resolucion de tramite que queria | Pregunta dicotomica
problemas realizar?
13. ;Se disiparon
todas lars dudas . Escala ordinal
que tenia al acudir
al modulo?
Gradq de , 14. ; A su parecer el
accesibilidad segun modulo esta en un
Accesibilidad la ubicacion . Escala ordinal
. punto accesible
geografica del ara llegar a ¢€1?
médulo P & '
Materiales (folletos, 15. ¢Le brindaron
tripticos, ec.) folletos, manuales
Tangibilidad Eaui os’ ' o algin Pregunta dicotomica
quip instrumento que le
(computadoras)

fuera util?
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6. Resultados Obtenidos
Los resultados obtenidos son datos cuantitativos que se extrajeron de las entrevistas realizadas a

la poblacion muestra.

Resultados obtenidos del item 1. ;Sabe que es el SAT?

Tabla 3. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 1

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 140 36%
No 241 64%
Total 381 100%

Figura 2. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 1.
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Interpretacion. Segun las tablas y figuras se puede observar que un 64% de personas no saben que

es el SAT, de este porcentaje 150 son hombres y 91 son mujeres.
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Resultados obtenidos del item 2. ;Sabe que es el RFC?

Tabla 4. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 2

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 174 46%
No 207 54%
Total 381 100%

Figura 3. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 2.
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Interpretacion. Al analizar las respuestas de la segunda pregunta se interpreta que 207 personas de
las 381 encuestadas no saben lo que es el RFC esto representa el 54% del total, de este ultimo
porcentaje los hombres son los que en su mayoria no saben lo que es, mientras que las mujeres en

su mayoria si conocen que es el RFC.
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Resultados obtenidos del item 3. ;Para cuantos tramites sirve el RFC?

Tabla 5. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 3

Categorias Numero de personas Porcentaje
Para ninguno 7 2%
Para uno 115 30%
Para dos 56 15%
Para tres 74 19%
Para més de tres 129 34%
Total 381 100%

Figura 4. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 3
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Interpretacion. El porcentaje mas alto se encuentra en la categoria “Para mas de tres” con un 34%
del total de las personas, esto quiere decir que 129 personas saben que el RFC se ocupa para mas
de tres tramites, lo cual es correcto, sin embargo, el 30% de las personas siguen pensando que

solo es para uno, lo cual es por la falta de informacion de para que nos sirve el RFC.
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Resultados obtenidos del item 4. ;Usted sabia qué servicio venia a solicitar?

Tabla 6. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 4

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 251 66%
No 130 34%
Total 381 100%

Figura 5. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 4
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Interpretacion. De acuerdo con la encuesta presentada el 66% de las personas si saben que tramite

van a realizar. Mientras que el 34% no saben que tramite realizaran a la hora de acudir al mddulo.
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Resultados obtenidos del item 5. ;Alguna persona que no sea personal del SAT le brindé

informacion sobre nuestros servicios?

Tabla 7. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 5

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 289 76%
No 92 24%
Total 381 100%

Figura 6. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 5
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Interpretacion. Las respuestas muestran un alto porcentaje de informacion obtenida por otras
personas que no sean trabajadores del SAT, un 76% de personas encuestadas reciben informacion
de terceros, de este porcentaje las mujeres son las que mas reciben esta informacién. Y solo un

24% reciben informacioén directa de SAT, informacidn que es confiable.
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Resultados obtenidos del item 6. ;El tiempo que espero en la puerta para ser atendido le

pareci6 adecuado?

Tabla 8. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 6

Categorias Numero de personas Porcentaje
Muy adecuado 94 25%
Adecuado 190 50%
Ni adecuado, ni desadecuado 51 13%
Inadecuado 29 8%
Muy inadecuado 17 4%
Total 381 100%

Figura 7. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 6
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Interpretacion. Segun las respuestas al item ntimero 7, el tiempo de espera en la puerta es
adecuado, siendo los valores mas altos “Muy adecuado” con el 25% y “Adecuado” con el 50%,

representando un 75% de respuestas positivas.
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Resultados obtenidos del item 7. ;El tiempo en el que resolvié su problema o concluyé su

tramite le parecié adecuado?

Tabla 9. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 7

Categorias Numero de personas Porcentaje
Muy adecuado 72 19%
Adecuado 134 35%
Ni adecuado, ni desadecuado 56 15%
Inadecuado 94 25%
Muy inadecuado 25 6%
Total 381 100%

Figura 8. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 7
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Interpretacion. A diferencia de la pregunta anterior, el tiempo de espera para concluir los tramites
es mas inadecuado, sumando los porcentajes de las respuestas positivas solo dan un 54% del

total, mientras que las respuestas negativas suman un 31%.



Resultados obtenidos del item 8. ;El personal lo atendio con respeto?

Tabla 10. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 8

43

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 266 70%
La mayoria 94 24%
Casi nadie 6 2%
No 15 4%
Total 381 100%

Figura 9. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 8
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Interpretacion. De acuerdo con la tabla de frecuencias, el personal atiende con respeto, siendo asi

que el 70% de las personas dieron una respuesta positiva.
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Resultados obtenidos del item 9. ;Esta de acuerdo con el trato que recibio durante su visita

al médulo?

Tabla 11. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 9

Categorias Numero de personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 260 68%
Bastante de acuerdo 98 25%
Ni de acuerdo, ni en 5 204
desacuerdo
Muy poco de acuerdo 3 1%
En desacuerdo 15 4%
Total 381 100%

Figura 10. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 9
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Interpretacion. Se puede observar en la grafica que la mayoria son respuestas positivas ante el
trato que se brinda en el modulo con un 93% del total de respuestas. Sin embargo, son mas las

respuestas totalmente negativas que parciales, y hay tener cuidado en ciertos aspectos.
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Resultados obtenidos del item 10. ;El personal le presto atencion cada que usted hablaba?

Tabla 12. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 12

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 269 70%
La mayoria del tiempo 106 28%
Casi no 3 1%
No 3 1%
Total 381 100%

Figura 11. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 10

300

250
(%]
©
C
8 200 140
o
o
% 150
o Mujeres
g 100
g 41 B Hombre
= 129

50
65
0 —— —o—
Si La mayoria del Casi no No
tiempo
Respuestas

Interpretacion. Segun los datos presentados en los gréaficos el personal presta atencion a los

requerimientos de los contribuyentes, con un 70% de respuestas positivas.



Resultados obtenidos del item 11. ;El personal mostré interés por resolver su problema?

Tabla 13. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 11

Categorias Numero de personas Porcentaje
Mucho interés 269 70%
Fl suficiente 106 28%
Casi no 3 1%
Nada de interés 3 1%
Total 381 100%

Figura 12. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 11
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Interpretacion. De igual manera que en la pregunta anterior, la encuesta muestra respuestas
favorables en cuanto al interés que muestra el personal a la hora de resolver problemas, con un

70% de respuestas positivas.
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Resultados obtenidos del item 12. ;Concluyé el tramite que queria realizar?

Tabla 14. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 12

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 278 73%
No 103 27%
Total 381 100%

Figura 13. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 12
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Interpretacion. Se aprecia un alto porcentaje de personas que concluyen su tramite, solo es el 27%
de personas que acuden al modulo y no logran concluir con su tramite, segun la observacion
realizada como otra técnica de recoleccion de datos, es mayormente porque las personas no

sabian que necesitaban agendar una cita.
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Resultados obtenidos del item 13. ;Se disiparon las dudas que tenia al acudir al médulo?

Tabla 15. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 13

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 345 90%
Mais o menos 16 5%
No 20 5%
Total 381 100%

Figura 14. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 13
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Interpretacion. Segln las respuestas dadas en la encuesta, la mayoria de las personas que acuden

al modulo disipan sus dudas, solo un 10% del total se lleva las dudas que tenia o le surgen mas.



Resultados obtenidos del item 14. ;A su parecer el médulo esta en un punto geografico

accesible para llegar a é1?

Tabla 16. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 14

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 145 38%
Mas o menos 72 19%
No 164 43%
Total 381 100%

Figura 15. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 14
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Interpretacion. Segun los datos mostrados, el 43% de las personas encuestadas no les parece
conveniente la ubicacion geografica en la que se encuentra el mddulo, seglin la observacion

realizada se infiere que es porque acuden de otros estados y lugares apartados para ellos.



Resultados obtenidos del item 15. ;Le brindaron folletos, manuales o algin instrumento

que le fuera util?

Tabla 17. Distribucion de frecuencia segun la encuesta del item numero 15

Categorias Numero de personas Porcentaje
Si 362 95%
No 19 5%
Total 381 100%

Figura 16. Frecuencia de respuestas segun el sexo de las personas encuestadas en el item 15
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Interpretacion. Los graficos muestran una respuesta positiva antes la distribucion de folleteria a

las personas, solo a un 5% no se le brinda algtn folleto o manual a la hora de acudir al médulo.

50
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7. Discusion
La mayoria de los servicios publicos estan mal calificados a la hora de tratarse del servicio al
cliente, en el caso del SAT no se esta tan lejos de estas malas criticas, sin embargo, de acuerdo
con las graficas y la informacion expuesta se puede concluir que la mayoria de las personas que
refieren a una mala atencion son las mismas que no cuentan con informacion previa sobre los

tramites que se realizan ante el SAT.

Hace falta difundir informacion por medios tradicionales comunicacién como la radio, volantes,
etcétera, ya que, los medios que usa actualmente el SAT para distribuirla no estan al alcance de
todos, ademas, por la ubicacion del modulo, hace falta una ampliacion de las instalaciones, ya
que acuden personas no solo del estado de Tlaxcala si no también de estados vecinos, esta
ampliacion ayudaria en los tiempos de espera para los tramites, y de igual manera mejoraria la
calidad del servicio. Por otro lado, al acudir personas de estados vecinos, la accesibilidad del
modulo en cuanto ubicacion geografica afecta negativamente los niveles de accesibilidad del
servicio. Los prestadores del servicio generalmente son respetuosos y atentos y no hay problema
en la atencion. La satisfaccion es otra dimension que se cubre de manera correcta y no hay tanta
insatisfaccion, la mayoria de las personas concluyen sus tramites y reciben la informacion

correcta junto con folletos o manuales que les son de utilidad.
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8. Conclusiones
A través de este proyecto se puede concluir que la informacion es un factor que afecta la calidad
del servicio en ¢l médulo. Pero mas que la informacion, es la accesibilidad a la informacion la
que tiene un alto impacto en brindar un servicio de calidad, existen muchas personas con
informacion errénea y aun mas critico, que no cuentan con algin dato sobre los procesos que
realiza el SAT, ni mucho menos como se llevan a cabo dichos procesos , y en especial, omiten el
primer paso de los procesos mas importantes (una inscripcion, cambio de domicilio, generacion

de firma electronica, etc.) agendar una cita y eso imposibilita tener una comunicacion efectiva,

Esta falta de accesibilidad se da por la falta de alcance a las nuevas tecnologias, ya que el SAT
estd transmitiendo la mayor parte de su informacion por internet, y la Encuesta Nacional sobre
Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH) 2022, refleja
que la poblacion usuaria de internet en Tlaxcala es de 74% sin embargo este porcentaje aumento
por la pandemia, porque segtn el Censo de Poblacion y Vivienda 2020, en Tlaxcala solo el 64%
de hogares contaban con acceso a internet, esto supone que fue por las clases y el trabajo en linea
que aumento su uso, y son los mas jévenes y personas que trabajan en oficinas las que usan
internet, pero los adultos mayores, personas con oficios, personas de bajos recursos no tienen
tanto acceso a este medio, entonces las nuevas formas de difundir dicha informacién no abarca
estos sectores, lo que hace estos contribuyentes sean los que presenten mas quejas y problemas a

la hora de ser atendidos.

Al igual que mejorar la comunicacion servidor-contribuyente, se debe optar para que desde los
niveles mas altos de la dependencia haya un sistema de gestion de calidad compatible con las

necesidades de cada modulo y administracion.
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Este tiene que ir de la mano con la politica institucional de integridad del SAT, y empezar desde

los niveles mas altos.

1. Se debe de tener una planeacion de la gestion interna, en donde se revise que el
desempefio de los procesos contribuya a mejorar la calidad del servicio, con indicadores
como la conformidad en el servicio.

2. Vincular contribuyentes-modulo, en donde se generen mecanismos de participacion, el
indicador que se podria utilizar es el porcentaje de conclusion de quejas y sugerencias.

3. Agilizar los procesos, con un indicador que mida el tiempo en el que se realizan los
procesos.

4. Controlar y evaluar constantemente los procesos de atencion al cliente, aplicar
herramientas que nos permitan medir la satisfaccion del cliente, encuestas, diagramas, con

indicadores que midan el cumplimiento del servicio que se ofrece.

Como se menciono anteriormente en este proyecto, ya sea cualquier metodologia que se
implemente para llevar este sistema, este ayudara a gestionar correctamente el servicio,
brindando efectividad en las operaciones, logrando la satisfaccion del usuario y por ende

brindando un servicio de calidad.
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9. Recomendaciones
1. Al Modulo de Servicios Tributario Apizaco, implementar un sistema de gestion de calidad

propio para los servicios que ofrece, para mejorar la calidad del servicio. Ejemplo del
sistema de gestion que se podria implementar a grandes rasgos:
El sistema de gestion PDCA.
Los usuarios no cuentan con informacioén, ;Por qué? Porque no hay acceso a ella, los
medios por los que se transmite la informacion no llegan a toda la poblacion. ;qué se
puede hacer al respecto? Hacer un plan de difusion, en donde el objetivo principal sea
llegar a las personas que no cuentan con un acceso constante a internet. ;Como? Se
priorizaria hacer meetings o campanas en lugares donde es escaso el acceso a internet
poblaciones rurales.
Se definen kpi:

e Indice de satisfaccion

e Numero de quejas recibidas en una semana

e Tasa de quejas no resueltas

e Tasa de desempefio de los empleados

También incluir una matriz de riesgo para observar los problemas que se pueden llegar a

presentar y como afectarian.
Crear manuales de calidad para el servicio.

2. Optar por agregar medios tradicionales de comunicacidn para incluir todos los sectores de

la poblacion, como la radio, folletos, campafias.
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3. Al jefe de la Oficina de Atencion al Contribuyente, aprovechar la oportunidad de las
sugerencias recibidas en el buzon de sugerencias para mejora la calidad de servicio,
superando las expectativas de los clientes.

4. Al jefe del departamento de Recursos Humanos, capacitar al personal de Servicio Social
para brindar una mejor atencidn a cada contribuyente, asi como para que la informacion
que den sea de la mejor calidad posible.

5. Al jefe de la Oficina de Atencion al Contribuyente, implementar un sistema de monitoreo
para el desempeno de los prestadores del servicio en todos los niveles, para detectar

cualquier anomalia y trabajar en ella.
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11. Anexos

11.1 Cronograma de Actividades

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENE 23
ACTIVIDAD
Presentacién y tramites de P
aceptacion del residente en la
empresa R

Capacitacién en la empresa

Andlisis del servicio al contribuyente | P
en el médulo del SAT Apizaco

© D

Deteccidn de necesidades del
contribuyente

Redaccién del ante proyecto

X U X O =D

6 | Visita al asesor interno

Planeacién de campafia de
7 | concientizacion sobre la obtencidn
de un RFC R

Creacion de folletos informativos
sobre el RFC R




10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Creacion de folletos informativos
sobre el Régimen de Sueldos y
Salarios

Creacion de folletos para agendar
citas

Creacion de manual para hacer
declaracion anual y una devolucién
en caso de saldo a favor

Visita al asesor interno

Campafia de concientizacion del RFC
en Apizaco

Aplicacién de encuesta de
satisfaccién del servicio en el
maodulo de SAT Apizaco

Evaluacién de resultados de la
encuesta

Visita al asesor interno

Redaccién del informe del proyecto

Revisién y correccion del proyecto

Entrega final de proyecto

© XX O X O X T©OW | X ©O =D

o

x| U X V| X OV XWX V| X T©
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11.2 Formato de Encuesta

ENCUESTA DE SERVICIO E INFORMACION

Servicio de Administracién Tributaria
Moédulo de Servicios Tributarios Apizaco

Instrucciones. Escriba su edad y margque con una “x" su respuesta.

Perfil del encuestado

Edad Sexo [ Masculino [ Femenino

Cuestionario

1. sSabe qué es el SAT?

[ si O No

2. 3Sabe qué es el RFC?2
O si O No
3. sPara cudntos tframites le sirve el RFC?2
O Para ninguno O parauno O Parados [OParatres [ Para mas de tres
4. sUsted sabia que servicio venia a solicitare
O sSi O No
5. sAlguna persona que no sea personal del SAT le brindd informacidén sobre nuestros
servicios?

O si O No
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

3El tiempo que esperd en la puerta para ser atendido le parecié adecuado?

[0 Muy adecuado [] Adecuado []Niadecuado, ni desadecuado

[0 Inadecuado [ Muy inadecuado

sEl tiempo en el que resolvid su problema o concluyd su trédmite le parecid
adecuado?

[0 Muy adecuado [] Adecuado []Niadecuado, ni desadecuado

[J Inadecuado [JMuy inadecuado
3El personal lo atendié con respeto?
[0 Si [OdLamayoria [] Casinadie [] No

5Estd de acuerdo con el trato que recibidé durante su visita al médulo?

[J Totalmente de acuerdo [J Algo de acuerdo

[0 Nide acuerdo ni en desacuerdo

[J Poco de acuerdo [J Muy en desacuerdo
sEl personal le presté atencidon cada que usted hablaba?

O Si [0 Lamayoria del tiempo [ Casino [ No
sEl personal mostrd interés por resolver su problema?
[0 Muchointerés [] Elsuficiente [] Casino [ Nada de interés
sConcluyé el trdmite que queria realizar?
Osi 0 No

2Se disiparon las dudas que tenia?

[ si [ Md&s o menos [ No

3A su parecer el mdédulo esta en un punto geogrdfico accesible para llegar a él2

O si [0 Més o menos 1 No

sLe brindaron folletos, manuales o algun instrumento que le fuera Util2

O si O No




11.3 Folletos y manuales

11.3.1 Flayer informativo sobre el SAT y RFC

. Oué es el Servicio de
Administracion Tributaria
(SAT)?

Es una dependencia de la
Administracion Pablica
Federal que se encarga de la
recaudacion de impuestos y la
vigilancia del cumplimiento
de las obligaciones fiscales.

¢ 0ué es el Registro Federal de
Contribuyentes (RFC)?

El Registro Federal de Contribuyentes es una
clave que requiere toda persona fisica o
persona moral en México para realizar
cualquier actividad econémica licita por la
que esté obligada a pagar impuestos, con
algunas excepciones.



11.3.2 Triptico sobre el RFC

Todos los tramites

que brinda el SAT,
son GRATUITOS.

Obtener tu RFC no

te cuesta nada.

;QUE ES EL RFC?

Es una clave Unica de registro que sirve
para identificar a toda aquella persona
que realiza una actividad econémica.

;COMO SE
CONSTRUYE?

RFC de personas fisicas

¢ Primeray segunda letra del apellido
paterno
Primera letra del segundo apellido
Inicial del primer nombre del
contribuyente
Fecha de nacimiento en el siguiente
orden: afio, mes, dia.
Homoclave asignada por el SAT

MEDIOS PARA
REGISTRAR LA
CITA

sat.gob.mx

Acude a cualquier médulo para més
informacién

;PARA QUE SIRVE?

Para realizar diversos tramites
referentes al pago de impuestos y
obligaciones fiscales

Para acceder a diversos
productos financieros como
cuentas bancarias, tarjetas de
crédito; programas de seguridad
social e incluso para participar en
AFORES o usar INFONAVIT,

Y en |a actualidad es requisito
indispensable para pedir trabajo,
y en algunos casos Residencias
Profesionales.

REGISTRO
FEDERAL DE
CONTRIBUYE

NTES (RFC)

Todo lo que necesitas saber

;COMO Y DONDE
SE TRAMITA?

Se tramita en alguno de los
médulos del SAT, contando con
CITA.

Los documentos que debes
llevar a tu cita son:

Una identificacién oficial

e CURP

¢ Un comprobante de
domicilio no mayor a 4
meses

¢ Y un dispositivo USB si se

requiere también la e. Firma

Para agilizar el tramite se
recomienda saber todos los
datos del domicilio con el que se
registrara.
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11.3.3 Flayer para agendar citas

Guia rapida para
agendar una cita en el
SAT o

1. En cualquier dispositivo movil en el buscador pon "CITA SAT" (es la primera
pagina que aparece, dale "clic".
2.Pon "Cerrar" al cuadro emergente y selecciona "Registrar cita" o "Cita del
Registrador"”.
3.Selecciona tu caso, si te quieres inscribir selecciona la tercera opcion
"Inscripcion al padron de contribuyentes Personas Fisicas. Si ya cuentas con
RFC y solicitas otro servicio selecciona "Contribuyente que cuente con RFC"
4.Captura los datos que te pidan segun la opcién seleccionada.
Nota: En todos los casos te pedird un correo (importante que lo tengas abierto en
ese momento).
1.Da "clic" en el cuadro pequefio para aceptar los términos y condiciones y
captura el cédigo que aparece abajo.
Ya estando dentro del sistema:
1. Selecciona tu servicio, entidad federativa y médulo de tu preferencia.
2.En caso de que haya citas disponibles, las fechas disponibles estardn
marcadas con circulos verdes.
3.Solo selecciona tu fecha, tu horario y confirma.
4.Te pedird un "Token" que te llega al correo que pusiste anteriormente. Escribe
el "Token" recibido y jlisto!
En caso de que no haya citas:
1.Te manda a FILA VIRTUAL, picale en esta opcién. Pero ahi tu no escoges la
fecha, ni el horario. Tienes que estar pendiente al correo que te llegue un
mensaje con tu asignacién de cita.
IMPORTANTE estar pendiente a tu correo y LEER el mensaje que te llega, ya que
solo cuentas con 24hrs una vez que te llega el mensaje para confirmar tu cita.
Sino la confirmas correctamente, el sistema le dard tu lugar a otra persona.

¢Como se que ya tengo cita y la confirme correctamente?

Unos minutos después de que registraste o confirmaste tu cita, te llega un
mensaje con un documento PDF con todos los datos de tu cita, si no te llega este
documento consulta tu estado en la fila virtual porque algo pudo haber salido mal.
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11.3.4 Flayer informativo sobre el Régimen de Sueldos y Salarios

CONOCE EL REGIMEN DE SUELDOS Y SALARIOS

Los asalariados son personas contratadas por uno o varios empleadores, también conocido
como patrdn, que les asigna una serie de actividades durante su jornada laboral, les paga

una cantidad en dinero peridédicamente y les otorga ciertos beneficios, a esta paga se le
conoce también como sueldo o salario.

El impuesto que retiene es el

En el régimen de sueldos y IMPUESTO SOBRE LA RENTA El batrén no te retiene
salarios, el trabajador esta (ISR). impuesto si ganas
contratado completamente ho.r:tct un salgrio minimo
por la empresa, y la empresa El ISR es un impuesto que se en forma mensual
hace las retenciones de aplica a todas las ganancias o '
impuestos al trabajo.dor. ingresos que obtiene un

contribuyente.

Obligaciones

Si vas a empezar a trabajar debes INSCRIBIRTE al Régimen de Sueldo y Salarios o si ya
tienes RFC cambiate a este régimen.

Mantén actualizada tu informacién ante el RFC, en los casos de: Cambio de domicilio,
aumento o disminucién de ob|igaciones, suspension de actividades y reanudacién de
actividades.

Presentar tu declaracién anual.

La declaracién anual se presenta en el mes de abri|,y se hace en los siguientes casos: Si
obtuviste ingresos mayores a 400,000 pesos en el afio. Si trabajaste para dos o mdés patrones
en el mismo afio. Si solicitaste por escrito a tu patrén que no presente tu Declaracién Anual. Si
obtuviste otros ingresos acumulables (honorarios, arrendamiento, actividades empresariales,
entre otros) ademds de salarios. Si percibiste ingresos por concepto de jubilacién, pensisn,
liquidacién o algin tipo de indemnizacién laboral.

Derechos

Tienes derecho a deducir gastos personales, entre otros, los siguientes: Gastos
médicos, dentales, hospitq|qrios, inc|uyendo servicios profesiona|es de psico|og|’a %

nutricién. Gastos funerarios. Intereses reales y devengados por créditos hipotecarios.
Donativos. Lentes. Colegiaturas.

Puedes elaborar tu declaracién anual aun cuando no estés ob|iquo a hacerla para restar
tus deducciones personales y en su caso, obtengas un SALDO A FAVOR.

Cuando tengas saldo a faver podrds solicitar las devoluciones que te correspondan.




