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PRESENTACION

El presente trabajo de investigacion tiene el propdsito de analizar y evaluar
las situaciones que se les presentan a los pequefios contribuyentes, asi como la
manera en la cual han enfrentado la situacion, en relacion a la aparicion de un
nuevo Régimen de Incorporacion Fiscal (RIF), aplicado a inicios del presente
2014.

Como primer punto, en éste trabajo se describe el tema de estudio
reconociendo aquellos actores que intervienen en el problema de investigacion
desde la perspectiva social y econdmica. Ademas se enuncian estudios anteriores
con cifras estadisticas sobre el suceso a desarrollar. Cabe sefialar que estos
estudios fueron de gran valor para conformar la justificacion de éste trabajo
pudiendo observar la importancia y relevancia del contexto fiscal de los
microempresarios de la ciudad de Tijuana, Baja California.

El proyecto de investigacion presenta, entre sus objetivos, uno general y
cinco objetivos especificos, los cuales enmarcardn el camino para definir la
conclusién principal nacida del analisis de datos duros, que resultaran de
importancia para la ciudadania tijuanense, especialmente, para los que se
encontraban registrados ante la Secretaria de Hacienda como pequefios
contribuyentes®. Los resultados obtenidos del tema de investigacion son hallazgos
base para aceptar la hipétesis planteada para el tema de estudio determinando
los efectos producidos por la aplicacibn de nuevos procedimientos desde la
Reforma Fiscal del 2014 y su impacto en el cumplimiento de obligaciones por
parte de los contribuyentes inscritos y activos que conforman el padréon de la

ciudad de Tijuana.

En el apartado metodoldgico se podran identificar aquellas personas fisicas
gue son sujetos de estudio dadas las caracteristicas personales de los

encuestados, asi como de las obligaciones activas con las que cuentan dentro del

! Para conocer sobre éste Régimen deben revisarse las reglas contenidas en la Resolucion
Miscelanea Fiscal para el afio 2014, la cual fue publicada en el Diario Oficial de la Federacion el
30 de diciembre de 2013, que corresponden al Régimen de Incorporacion Fiscal, mismas que son
aplicables en diversos procedimientos de las disposiciones que lo regulan, asi como las reglas de
la primera Resolucion de modificaciones a la Resolucién Miscelanea Fiscal para 2014, publicada
en el Diario Oficial de la Federacion el 13 de marzo de 2013.

? Se refiere al Régimen de pequefios contribuyentes (conocidos como REPECOS) que funcion6
hasta 2013, dado que los contribuyentes que estaban en éste régimen debieron pasar a RIF.
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padron federal de contribuyentes. Aunado a esto, se definird la metodologia
empleada, el tipo de investigacion presentada, la muestra calculada con base en
una muestra finita, las técnicas de recoleccion de informacion y el procedimiento
que se empleard para la captura y analisis de la informacién recogida

directamente del trabajo de campo.

Analizar la informacién recopilada en el trabajo de campo permitira realizar
cruces de informacién con lo que se emitiran conclusiones y opiniones con
sustento cientifico que sean capaces de crear una serie de recomendaciones para
las autoridades centrales de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico,
esperando que se tomen cartas en el asunto sobre la situacion que existe en la

region fronteriza, especificamente en la ciudad de Tijuana.

Es importante mencionar que una gran parte del padron de contribuyentes
activos que se encuentran inscritos en el Registro Federal de Contribuyentes bajo
en el Régimen de Incorporacion Fiscal, ha tenido que modificar totalmente y
radicalmente su manera de manejar sus pequefios negocios a partir de la reforma
fiscal 2014, donde los procedimientos para realizar sus declaraciones variaron
considerablemente. Es por eso que éste estudio se centra en esa probleméatica
donde el perfil y pensamiento del microempresario ha sido rebasado por la
tecnologia y los sistemas electronicos impuestos por la autoridad fiscal para el

cumplimiento de sus obligaciones.
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CAPITULO I: Introduccién al Tema de Estudio

En la actualidad se estan sufriendo cambios constantes debido a infinidad
de factores, tal es el caso de la tecnologia por ejemplo, motivo por lo cual los
contribuyentes se tienen que adaptar a los nuevos procesos y directrices que
marca la autoridad fiscal, esto para poder sobrellevar sus negocios en este pais,
pero los sujetos a investigar en éste trabajo no deben dejar a un lado su esfuerzo
por actualizarse y adquirir mas conocimientos para no quedar fuera de la
competencia, independientemente de su perfil. Las decisiones de la autoridad
fiscal por imponer una nueva normatividad genera confusion entre la gente, que
es la que espera beneficios al pagar sus impuestos, cayendo en una relacion

reciproca que no es opcional.

1.1 Planteamiento del problema de investigaciéon

Para comprender mejor la problematica de la recaudacion de impuestos en
México, se debe saber quiénes juegan un papel importante y qué medios se
utilizan para lograr la recaudacion, habiendo un canal de comunicacién que la
poblacion debe conocer y sentirse familiarizada con los nuevos procedimientos de

la Institucién Fiscal.

El primer actor responsable de la recaudacion es el érgano desconcentrado
llamado Servicios de Administracion Tributaria (SAT) que el 1° de julio de 1997,
entré en funciones y su Reglamento Interior se publicé en el Diario Oficial de la
Federacion el 30 de junio de ese mismo afio, éste dérgano sustituyéo en sus
funciones a la Subsecretaria de Ingresos y forma parte de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SAT, 2013).

Asimismo, en congruencia con el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012 y
el Plan Estratégico del Servicio de Administracion Tributaria, uno de los
principales retos de éste 6rgano desconcentrado es ejecutar de forma eficiente el
ciclo tributario y de comercio exterior, para lo cual “es necesario que se ofrezcan
servicios eficientes con el objeto de promover el cumplimiento voluntario de los
deberes fiscales de la ciudadania, asi como mejorar la efectividad de la

fiscalizacion para reducir la evasion, el contrabando y la corrupcién™ (SAT, 2013).
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De acuerdo con un estudio realizado por la Organizacion para la
Cooperacion y Desarrollo Econdmico OCDE (2000) existen varios factores que
inciden en la aminoracion de la recaudacion de contribuciones tales como la
evasion de impuestos, la defraudacion fiscal, la elusion de impuestos, la amplitud
del sector informal, los regimenes preferenciales, el comercio electrénico por
medio de las redes sociales, la globalizaciébn econdmica, la ineficacia en la gestion

y cobro del tributo.

Un problema grave, por la misma reduccion de la demanda que ha venido
frenando el crecimiento econdémico, es el incremento del sector informal que
representa una tercera parte de la mitad del total de la fuerza laboral urbana en
todo el pais, aunado a las exenciones y tasas cero en algunos bienes y servicios
(Rios G.; 2013).

El cobro del tributo se refiere a la facilidad, como una politica moderna de
proveer facultades de organismo fiscal a los municipios y Estados, de cobrar
impuestos a los gobiernos locales porque conocen mejor las necesidades y
problemas con los que cuenta cada localidad y de ésta manera atacar los
problemas sociales, econémicos y de infraestructura de la manera mas rapida y

eficiente.

Es importante destacar que resulta necesario elevar el nivel de
recaudacion en México, para lograr una economia publica sana que permita al
Estado financiar su gasto publico. Lo anterior no significa tener impuestos altos,
ya que el contar con tasas impositivas altas produce distorsiones econdémicas,
como la reduccién del ahorro, la inversién y los incentivos del trabajo (Dalsgaard,
T.; 2000).

Para lograr un aumento en la recaudacion de las contribuciones es
necesario poner énfasis en los aspectos mas importantes como lo son: la
simplificacion administrativa, el incremento de los conocimientos técnicos de los
recaudadores y contribuyentes, el mejoramiento de los sistemas de control de las
autodeterminaciones y en general una gestion eficiente en la recaudacion (Rios,
G.; 2013).

En una encuesta realizada por la Confederacion Patronal de la Republica

Mexicana (COPARMEX), respecto al peso administrativo del Estado sobre las
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empresas, se indicO que los tramites mas probleméaticos para las empresas
consideradas como micro, pequefias y medianas empresas eran los fiscales con
un 48 por ciento, entendiendo éstos como aclaraciones tributarias,
requerimientos, devoluciones, compensaciones, declaraciones de impuestos,

créditos fiscales, auditorias y pago de contribuciones (Revista Entorno, 1998).

En este sentido, la pérdida de negocio o los costos por tener que resolver
éstos trdmites ha sido mayor para la micro empresa con un 67 por ciento, que en
el contexto mexicano es un alto costo, puesto que la mayoria de las empresas

son consideradas como micro (Rios, G.; 2013).

La autoridad debe facilitar y centrarse en los servicios que
presumiblemente puedan generar un ingreso para la instituciéon fiscal, como las
multas y las declaraciones realizadas en oficina a efecto de verificar el
cumplimiento de sus obligaciones fiscales. Al final lo que se busca, es que el

contribuyente pague en tiempo y forma en los plazos estimados.

De la importancia de propiciar crecimiento econémico, dado que genera
mayores ventas y utilidades de las empresas, aumenta el nimero de trabajadores
empleados y sus salarios, e incrementa el consumo y la inversion, entre otros
efectos, lo que conduce a una expansion de la base gravable, lo que a su vez

tiende a generar una mayor recaudacion (Morales, P.; 2009).

La reforma fiscal es el resultado de las modificaciones que el H. Congreso
de la Unién hizo a las diferentes leyes que entraron en vigor en el primero de
enero de 2014 con la finalidad de regular, pero sobretodo con el firme propdésito
de dar un mayor dinamismo a las actividades comerciales y de servicios de las
personas fisicas y morales, siendo ésta cuestibn el motivo de investigacion.
Deberd revelar si ha sido un empuje para los miles de microempresarios
tijuanenses o representa un freno debido a la utilizacién de la tecnologia para la
presentacion de sus obligaciones fiscales tomando en cuenta el perfil de los

microempresarios y sus conocimientos.

Mediante las instituciones gubernamentales como la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y el Servicio de Administracion Tributaria

(SAT), el Gobierno Federal impuso facilidades y nuevos procedimientos para lo
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gue antes eran denominados pequefios contribuyentes (REPECOS), actualmente
llamados contribuyentes del Régimen de Incorporacion Fiscal (RIF)®, siendo éstos
los que representan la mayoria de las operaciones comerciales en México, pero
también los que no cuentan con el conocimiento y las herramientas tecnologicas
para llevar una contabilidad en alguna aplicacion por internet o simplemente para
realizar por su cuenta el calculo de impuestos por las ventas realizadas y gastos
erogados en sus pequefios negocios.

Por todo lo expuesto, la presente tesis tiene como objetivo valorar el efecto de
los nuevos procedimientos para contribuyentes del Régimen de Incorporacion
Fiscal en el cumplimiento de sus obligaciones fiscales, a partir de la reforma fiscal
que entré en vigor el primero de enero de 2014, especificamente para el padron
de contribuyentes inscritos bajo éste concepto, que se encuentren con
obligaciones fiscales activas y que tengan su domicilio fiscal en el area de

adscripcion de la ciudad de Tijuana, Baja California.

1.2 Preguntade investigacion

¢De qué manera los nuevos procedimientos implementados desde la
reforma fiscal y sus medios afectan el cumplimiento de obligaciones fiscales
asignadas a contribuyentes del Régimen de Incorporacion Fiscal en la ciudad de

Tijuana?

? Régimen asignado a las personas fisicas con ingresos anuales menores a los dos millones de
pesos y que no necesitan cédula profesional para realizar sus servicios 0 enajenar bienes en
actividades empresariales. Figura similar a los pequefios contribuyentes
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1.3 Objetivo General

Valorar el efecto de los nuevos procedimientos para los contribuyentes del
Régimen de Incorporacion Fiscal en el cumplimiento de sus obligaciones fiscales
en la ciudad de Tijuana.

1.4 Objetivos Especificos

1. Identificar el grado de conocimiento de los contribuyentes en el area fiscal y
su efecto reflejado en los movimientos al padron del Registro Federal de

Contribuyentes.

2. Examinar las expectativas de los pequefios contribuyentes hacia las
facilidades de los nuevos procedimientos para cumplir con las obligaciones

fiscales.

3. Medir monetariamente los costos de operacion y administracion que
incurren los contribuyentes del RIF para llevar a cabo los nuevos
procedimientos y cumplir con las obligaciones fiscales a partir de la reforma
fiscal.

4. Analizar el uso de las nuevas aplicaciones tecnoldgicas ofrecidas por el
SAT para el cumplimiento de las obligaciones fiscales teniendo en cuenta

la capacidad y edad de los microempresarios de la ciudad de Tijuana.

5. Calificar la calidad en los servicios ofrecidos por el Servicio de
Administracién Tributaria para el logro de un mayor cumplimiento de

obligaciones por parte de los Contribuyentes del RIF en Tijuana.

1.5 Justificacion del tema

La utilidad cientifica de esta investigacion se encuentra en integrar los

resultados que se alcancen, en indicadores que se tomen en cuenta para
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Programas de Gestion de Calidad a futuro y en la construccion de los indices de
Desarrollo Institucional. Con esto se debera facilitar el cumplimiento voluntario,
reducir la evasion a niveles mayores, asi como para limitar la informalidad, ya que
atacando los procedimientos engorrosos la poblacion no veria tan dificil

emprender un negocio.

La presente investigacion pretende hacer aportaciones que conduzcan a
una mejora en los medios de presentacion y de pago de las contribuciones de las
gue se encarga la autoridad fiscal y a su vez observar una mejoria significativa en
el tema de la recaudacion. El objetivo estratégico de una politica fiscal es contar
con una hacienda publica responsable, eficiente y equitativa que promueva el
desarrollo en un entorno de estabilidad econdémica. Para lograrlo se debe
establecer mejoras en la administracion tributaria fomentando el cumplimiento

equitativo en el pago de impuestos y reduciendo la evasion fiscal.

Se ha dicho que la falta de una medida oportuna del cumplimiento de los
contribuyentes seria para las administraciones tributarias similar a la falta de una
medida oportuna de las utilidades netas para los consejos de administracion de
grandes empresas (Brown R. y Mazur M.; 2003). Ambas medidas resumen la
efectividad de las respectivas organizaciones.

Por otra parte, la investigacion se centra en una serie de mejoras en la
operacion tributaria que se realiza en la actualidad en todos sus ambitos,
incluyendo en infraestructura, en procesos y en el personal de las oficinas de la
institucion fiscal; lo que fortaleceria el vinculo con los contadores fiscales,
contribuyentes y otros grupos relacionados con el pago de impuestos, de manera

que se aseguraria la administracion efectiva de las contribuciones.

Con mayores recursos, el gasto publico sera mayor por lo que se vera
traducido en mas y mejores escuelas, infraestructura, hospitales y todo lo
necesario para que una sociedad se sienta con bienestar. En la medida en que el
SAT cumpla mejor en su eficiencia recaudatoria, la recaudacion de impuestos
federales se aproximara a la recaudacion potencial. Con ello el Estado Mexicano

contara con los recursos necesarios para el gasto publico en areas como la
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educacion, la salud, la seguridad y la inversion en infraestructura publica,

indispensables para el desarrollo.

La tributacion deficiente y lenta debe cambiar totalmente su perspectiva,
para ayudar a acelerar los procesos productivos en las empresas ya establecidas
y apoyar la apertura de nuevas empresas, ya sean consideradas micros,
pequefias o grandes, mediante lo que se ha venido exponiendo, igualdad de
distribucion de la riqueza, tasas impositivas justas, tramites y servicios mas

sencillos y eficientes.

Las cargas tributarias tienen un impacto directamente proporcional en los
procesos productivos en la medida en que las empresas tienen que dedicar
recursos humanos, financieros y capital para mantenerse al corriente de sus

obligaciones.

1.6 Delimitacion

El presente trabajo se avoca a buscar informacion de aquellos contribuyentes
que cuentan con su inscripcion en el Régimen de Incorporacion Fiscal a partir del
01 de Enero de 2014, fecha en la que iniciaron los cambios en los procedimientos
para éstos contribuyentes menores y su domicilio fiscal se encuentre activo y

registrado en la ciudad de Tijuana Baja California.

Se implementard una metodologia para identificar aquellos procesos en los
que existan diferencias significativas entre los contribuyentes identificando su
perfil y la calidad en el servicio ofrecida por los asesores de la Administracion

Local de Servicios al Contribuyente de la ciudad de Tijuana, Baja California.

La investigacion nace con la interrogante los pequefios contribuyentes del
como realizarian sus primeras declaraciones y/o pagos, con que periodicidad y
por cuales medios. Es por esto que el trabajo de campo se realiz6 durante el
primer y segundo bimestre del 2015, con la finalidad de conocer de la mejor
manera las inquietudes y experiencias de los empresarios después de un afio de

la implementacion de los cambios en el manejo de sus negocios, tanto
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administrativamente como metodolégicamente, desde la reforma fiscal impuesta

por la autoridad.

La metodologia lograra examinar las nuevas tendencias de los
contribuyentes y de los medios de recaudacién a gestionar su adecuacion ante
oficinas centrales, ya que acorde con investigaciones anteriores se puede
observar que la mayor parte de las operaciones se realizan via Internet, en
promedio casi el 99% del total de operaciones efectuadas, mientras que la

proporcion de las realizadas en ventanilla es de tan sélo el 0.6% (SAT, 2013).

El mejoramiento practico ante los procedimientos fiscales de estos
contribuyentes es de gran importancia puesto que serd en su adaptacién y
comprension donde se refleje su critica y experiencia tomando en cuenta las
bases educativas y el perfil de cada sujeto de esta investigacion implicado en
dicho proceso. El estudio y la fundamentacion cientifica del efecto de los nuevos
procedimientos para los contribuyentes del RIF en el cumplimiento de sus
obligaciones pueden tener lugar a partir de diversas Opticas y perspectivas
disciplinarias, como es en lo econdmico, donde se conocera monetariamente los

costos de operacion y administracion en los que incurren.

Asi como en lo educativo y tecnoldgico, pues se tomara en cuenta algunas
variables como la capacidad y edad del contribuyente para adaptarse a los
nuevos lineamientos, ademas de descubrir someramente el grado de

conocimiento en temas fiscales.

Se buscara conocer los costos en los que incurre el contribuyente cada vez
que acude a las oficinas de la Administracion Local de Servicios al Contribuyente
de Tijuana a los trdmites y servicios especificamente para la realizacion de
tramites, declaraciones y cuantificar las inversiones en equipo que debieron
realizar los contribuyentes para cumplir con dichas obligaciones después de la

puesta en marcha de la reforma fiscal 2014.
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CAPITULO II: Marco Teorico

Dentro de este capitulo se fundamentara la investigacion a realizar para
darle valor al conocimiento y desarrollar el proyecto con base en un planteamiento
racional del problema analizando sucesos y caracteristicas especificas que otros
autores han estudiado. La funcion principal de este capitulo es que la teoria aqui
planteada sea participe del desarrollo de un nuevo conocimiento y brinde un

marco de referencia para interpretar los resultados encontrados.

2.1 El funcionamiento de la Administracion Publica

El objetivo estratégico de esta investigacion es encontrar las estructuras
tradicionales de los gobiernos que necesitan ser minimizadas ya que pueden
interferir con la efectividad y la eficacia de la administracion publica en términos
econdémicos y que repercute negativamente en las valoraciones sociales. Como lo
seflalan Gatica y Soto (2010) el resultado de la ineficiencia en el uso de los
recursos publicos por parte del gobierno, y por ende el exceso de burocracia, no
depende de la distribucién del ingreso como en la mayoria de los trabajos
basados en redistribucion, sino simplemente en la pura competencia politica y en

el uso clientelar de los recursos publicos.

La confianza de los contribuyentes en las autoridades tributarias es uno de los
aspectos que ha sido analizado frecuentemente por diversos autores como
Kirchler, Hoelzl y Wahl (2008) que consideran que los contribuyentes pueden
tener dos tipos de comportamiento respecto al pago de impuestos. Puede ser
antagonista, cuando las autoridades tributarias y los contribuyentes estan
enfrentados; o puede ser sinérgico, cuando los contribuyentes perciben que las
autoridades tributarias realizan un servicio para la comunidad a la que pertenecen

y existe una confianza mutua.

Sin duda alguna el mayor disgusto del pago de los impuestos, es porque no se
observa la aplicacion adecuada de éstos en obras que generen una mejor calidad
de vida a los ciudadanos, a través de los servicios que presta el gobierno, y en su
caso, también el incumplimiento del pago de impuestos a todos aquellos sectores
de la economia que por una u otra razon, las autoridades no han logrado hacerlos

cumplir con esta obligatoriedad.
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La produccion y provision de bienes publicos es valorada por los ciudadanos,
por lo que el gobierno que provee un mayor nivel de bienes publicos puede
obtener un mayor apoyo de la ciudadania, ya que el bienestar de cada uno de los

ciudadanos se ve incrementado.

2.2 Reforma Hacendaria

La experiencia de las reformas fiscales llevadas a cabo en América Latina,
segun Aceves, Gutiérrez y Torres (2014), desde la década de los 50 del pasado
siglo XX, puede considerarse en general, como un conjunto de fracasos, donde
los modelos tributarios que se implementaron en los textos legales y los principios
a los cuales decian responder apenas pudieron trasladarse a la vida real y sus
efectos sobre la sociedad y la economia o bien fueron despreciables o, en el peor
de los casos, generaron graves problemas econémicos y relevantes

enfrentamientos sociales.

Innegablemente debe entenderse la reforma fiscal también, como una
reforma administrativa en una segunda fase, pero actuando de forma paralela, ya
gue también se invirtieron recursos en perfeccionar la administracién tributaria y
en lograr esa obsesién por identificar una administracion tributaria eficiente con el
uso de nuevas tecnologias, aunque no hubiera funcionarios capaces de trabajar
con ellos (Bichara, J.; 2007).

La reforma fiscal no puede hacerse sin considerar su aplicacion,
entendiendo por tal, no solamente el modelo de administracion tributaria y el
conjunto de procedimientos de ejecucién que deban ponerse en marcha para
lograr los fines de la reforma y ademas hacerlo con el menor costo (principio de
eficiencia), sino también el apoyo y asistencia hacia los contribuyentes,
reduciendo los costos de cumplimiento y, por ultimo, consiguiendo la identificacion
socialmente clara de que los recursos a lograr por el modelo tributario propuesto

debera tener un caracter social o publico (Aceves et al, 2014).

La Reforma Hacendaria realizada en México para el afio 2014 consiste en
una serie de cambios a la Hacienda Publica cuya finalidad es incrementar los

ingresos con los que cuenta el Estado para atender de forma eficiente las
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necesidades basicas de la poblacion. Esto se logra aumentando la recaudacion
de forma progresiva, es decir, haciendo el pago de impuestos mas justo, asi como
destinando los recursos recaudados para robustecer la seguridad social y apoyar

a las familias de menores ingresos (Gobierno Federal, 2014)

En el documento denominado Explicacion ampliada de la reforma
hacendaria el Gobierno Federal afirma que la reforma facilita el cumplimiento de
las obligaciones fiscales, al tiempo que fomenta la incorporacion de las empresas
a la formalidad. Ademas, ofrece incentivos adicionales a emprendedores y
pequefios productores del campo para que puedan consolidarse. La Reforma
Hacendaria también contribuye a combatir la obesidad y mejorar la calidad del
aire, ya que crea impuestos para desalentar el consumo de alimentos nocivos

para la salud y el medio ambiente.

La limitada capacidad de gasto del gobierno es consecuencia del nivel
reducido de los ingresos publicos en el pais, pues toda erogacién requiere de una
fuente de financiamiento permanente para ser sostenible. Mientras los ingresos
tributarios en México durante los ultimos afios han sido del orden de 10.7 por
ciento del PIB (incluyendo la recaudacién de gobiernos locales) los paises de
América Latina y de la OCDE cuentan con ingresos tributarios de 15.5 y 23.1 por
ciento del PIB en promedio, respectivamente. Los niveles mas elevados de
ingresos publicos en esos paises les otorgan mayor capacidad para realizar
erogaciones en areas con alto impacto social y de desarrollo (Gobierno Federal,
2014).

El propio documento presentado por el Gobierno Federal menciona que el
Estado mexicano ha tenido una capacidad limitada para atender las necesidades
prioritarias de la poblacion, reducir la desigualdad en la distribucién del ingreso e
invertir en rubros estratégicos que detonen un mayor crecimiento econémico. El
pais tampoco cuenta con una red de seguridad social que garantice efectivamente

un piso de bienestar a todos los mexicanos.

Esta situacién se ha debido, en buena medida, a un sistema tributario
inequitativo que generaba un nivel reducido de ingresos publicos. Un estudio
realizado por el Gobierno Federal de México (2014) indica que la recaudacion se

ha ubicado en niveles cercanos al 10 por ciento del Producto Interno Bruto (PIB),
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mientras que los paises de América Latina recaudan 16 por ciento del PIB, es
decir, 60 por ciento mas que México. Derivado de esta escasa recaudacion, el
gasto publico como porcentaje del PIB es de apenas el 19 por ciento, mientras
que en el resto de América Latina alcanza, en promedio, 27 por ciento. Por otro
lado, la informalidad ha limitado el potencial de las empresas y trabajadores
mexicanos, ya que obstaculiza su acceso al crédito, a la cobertura de seguridad
social, a la capacitacion y a la tecnologia.

La Reforma Hacendaria, promulgada por el Ejecutivo Federal,
busca resolver estos problemas a través de los objetivos estratégicos como
aumentar la recaudacion y que el cobro de impuestos sea justo. La reforma busca
reducir los elevados niveles de desigualdad entre los mexicanos al eliminar
privilegios y establecer que paguen mas impuestos los que tienen ingresos mas
altos, y protegiendo a los que menos tienen. Ademas de reducir la informalidad y
la evasion fiscal, a través de mecanismos de formalizacion accesibles para todos

y de nuevas reglas e incentivos, y sanciones para los que evadan su obligacion.

Como complemento de la reforma, se estd llevando a cabo una
simplificacion en procedimientos para el pago de impuestos, eliminacion de
gravamenes y el uso de nuevas tecnologias para facilitar el cumplimiento fiscal,
siendo la mayor parte de los trdmites y servicios mediante la plataforma que se

encuentra en el portal de internet del SAT.

Después de la reforma, México cuenta con un sistema hacendario mas
justo, en el que pagaran mas los que ganan mas, siendo 35% la tasa impositiva
maxima, y haciendo el medio para pago de los impuestos mas sencillo tanto para
las personas fisicas como las morales. La reforma también dota al SAT de
programas que pretenden ser efectivos para fomentar la formalidad, y fortalecer la

recaudacion.
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2.3 Generalidades del Régimen de Pequefios Contribuyentes

El Régimen de Pequeiios Contribuyentes (REPECO) fue un régimen
atractivo dadas las facilidades otorgadas y la simplificacién de su administracion,
pues era minimo lo que se les requeria en materia contable y fiscal, ya que no
requeria llevar registros contables de sus actividades y la forma en que

realizaban sus pagos era muy simple, un pago fijo bimestral.

El Convenio de Colaboraciéon Administrativa en Materia Fiscal Federal lo
celebraron en su momento las entidades federativas con la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y su finalidad fue facultar a las primeras para
la realizacién de funciones de administracion tributaria correspondientes a la
SHCP como son: Registro Federal de Contribuyentes, recaudacién vy
administracion, asi como la fiscalizacién de diversos impuestos entre los cuales
se encuentran el Impuesto Sobre la Renta (ISR), Impuesto al Valor Agregado
(IVA) e Impuesto Especial a Tasa Unica (IETU) a cambio de percibir un incentivo
econdmico por la realizacion de dichas actividades. La firma de este documento
es posterior al Convenio de Adhesion al Sistema Nacional de Coordinacion Fiscal,
es decir primero se requiri6 que la entidad federativa estuviese adherida al

Sistema Nacional de Coordinacion Fiscal (Gobierno Federal, 2014).

La subdeclaracion de ingresos era una practica comun entre los REPECOS
debido a que en este régimen los contribuyentes acudian a las oficinas de las
autoridades fiscales correspondientes y manifestaban el importe de los ingresos
qgue estimaban obtener durante el ejercicio fiscal en que iniciaba operaciones. El
contribuyente aunque no rebasara los dos millones de pesos como limite
establecido para permanecer en el REPECO, manifestaba un ingreso menor al

que realmente obtenia, por lo que evadia parcialmente el pago de sus impuestos.

El problema realmente era corroborar si la informacién que proporcionaba
el contribuyente era totalmente cierta, por lo que bien podia informar una cantidad
menor a la que realmente estaba obteniendo y con esto lograr que se le fijara una
cuota que contenia ISR e IVA, en su caso éste ultimo, mas baja a la que le

corresponderia pagar.
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El pago que realizaban los contribuyentes bajo el régimen de pequefios
contribuyentes se realizaba ante las oficinas autorizadas de la Entidad Federativa
siempre y cuando que la Entidad Federativa haya celebrado convenio de
coordinacion para administrar el impuesto. Si el contribuyente obtenia el ingreso
en dos o mas Entidades Federativas, lo enteraba en cada una y en relacién al
ingreso obtenido. Si no fuera el caso, entonces los pagos se enteran en las
oficinas aprobadas por las autoridades fiscales federales.

Otra forma de realizar los pagos era mediante la determinacion de una
Cuota Fija por parte de las Entidades Federativas que habian celebrado el
convenio de coordinacion mencionado anteriormente. La cuota fija incluia en la
mayoria de los casos el pago del ISR, IVA e IETU y era calculada o determinada
por cada Entidad Federativa. El periodo de pago era bimestral casi en la totalidad
de contribuyentes inscritos en el padréon estatal (Fuentes H.; Zamudio A.; Barajas
S. y Brown A.; 2013).

2.4 Régimen de Incorporacion Fiscal

La Reforma cred el Régimen de Incorporacion Fiscal (RIF), que eliminé al
Régimen Intermedio y sustituye al de Pequefios Contribuyentes (REPECO), y que
funciona como un mecanismo para hacer crecer la base gravable, acercando a
aguellos contribuyentes que aun se encuentran en la informalidad motivandolos a
inscribirse en el RFC con incentivos y descuentos en el pago de impuestos. Por
sus caracteristicas, el REPECO generé efectos no deseados en el sistema
impositivo de las pequefias y medianas empresas y no representd una

herramienta efectiva en el combate a la informalidad.

El hecho de que los contribuyentes participantes en el REPECO no
pudieran emitir facturas, provocaba que se rompiera la cadena de comprobacion
fiscal, abriendo espacios para la evasion y elusién fiscales por parte de empresas
de todos los tamafnos que realizaban operaciones con los REPECO. La falta de
mecanismos de control de los REPECO permitia que algunos contribuyentes
indebidamente tributaran en este régimen, incluso cuando su escala de
operaciones era mayor Ademas, se limitaba el crecimiento de las empresas
debido al caracter permanente del régimen, y a que éste no les permitia emitir
facturas (Gobierno Federal, 2014).
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A causa de la falta de mecanismos de graduacion, el REPECO no era
percibido como un régimen temporal por parte de los contribuyentes, sino que era
aprovechado para tributar en él de forma permanente. Ello fomentaba una baja
productividad y debilitaba los incentivos a desarrollar de manera mas eficiente sus

actividades econdmicas (Gobierno Federal, 2014).

Considerando los problemas de disefio del REPECO, se cre6 el RIF. El
nuevo régimen esta disefiado para que participen en él las personas fisicas con
actividad empresarial con capacidad administrativa limitada. Por lo tanto, la
participacion serd exclusiva a las personas fisicas con ingresos de hasta 2
millones de pesos por afo.

Dicho régimen establece cargas administrativas adicionales comparado
con el régimen anterior, por lo cual las autoridades fiscales han optado por el
diferimiento de algunas de ellas, aun asi, los microempresarios se encuentran en
una situacion de incertidumbre en cuanto a las nuevas disposiciones y su
proceder ante ellas. Las microempresas en México representan el 95.3% de la
actividad econdémica en las cuales laboran el 45.6% de los trabajadores a nivel
nacional, por lo anterior; el objetivo del estudio radica en identificar el impacto de

la reforma fiscal en ellas (Chavez A.; Pefia M. y Hernandez M.; 2014).

La actividad econdémica realizada por las microempresas en México es de
suma importancia, son unidades econémicas de produccion o comercializacion a
menor escala, surgen en ocasiones ante la falta de oportunidades de empleo bien
remunerado o0 por iniciativa de emprender un negocio por cuenta propia, incluso

han sido una estrategia de supervivencia para las familias en nuestro pais.

El gobierno federal de México mediante un comunicado sefiala que el RIF
preparara a los contribuyentes para una eventual insercion en el régimen general
para fines tributarios y de seguridad social. Con ese fin, los contribuyentes que
participen recibiran descuentos en el pago de sus impuestos durante los primeros

afios, a cambio del cumplimiento de obligaciones de informacion fiscal.

Para el caso del ISR, el descuento sera de 100 por ciento durante el afio de

ingreso al régimen y se reducira gradualmente a lo largo de los siguientes 10
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afos, hasta desaparecer una vez que los contribuyentes pasen a tributar en el

régimen general.

Cuadro I1.1 Pago del Impuesto de la Renta para contribuyentes del RIF

Pago del Impuesto de la Renta para contribuyentes del Régimen de Incorporacion

Fiscal
Afo | Afio | Afio | Ao | Afio | Afo | Afo | Afo | Afo
1 2 3 4 5 6 7 8 9 [Ano 10|Afno 11
Descuento 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0%
Pago 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: Elaboracion propia basandose en la Ley del Impuesto Sobre la Renta (2014)

Para el cumplimiento de sus obligaciones fiscales los participantes
tendrdn acceso a una herramienta electronica provista por el SAT denominada
Mis cuentas, que es una aplicacibn de uso obligatorio para el Régimen de
Incorporacién Fiscal (RIF) y opcional para los demas regimenes, que no solo les
simplificard mucho el tramite sino que también les auxiliara en sus tareas de
contabilidad. Es importante mencionar que con la informacién que se obtenga de
los participantes en el RIF sera posible cerrar la cadena de informacién fiscal,
evitando abusos de grandes contribuyentes a través de sus operaciones con
microempresarios. La informacion que se genere por los registros se utilizara para

realizar la integracién y presentacion de sus declaraciones bimestrales.

Por el contrario, Fuentes et al (2013) afirman que una posible desventaja
del RIF es gue su ingreso esta limitado a un cierto monto y su mercado es el
publico en general, por lo que si desean ampliar su actividad tendrian que
abandonar esta opcion para tributar en el Régimen de Actividades Empresariales

y Profesionales.

2.5 Sujetos, objeto y requisitos del Régimen de Incorporacion
Fiscal

Los articulos referentes al Régimen de Incorporacion Fiscal son del articulo
111 al 114 de la Ley del Impuesto Sobre la Renta (LISR). En estos se encuentran
las disposiciones fiscales que los rigen en la actualidad y se toman como base

para desarrollar este punto.
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El Régimen de Incorporacion Fiscal (RIF) es un régimen opcional derivado
del Régimen de Actividades Empresariales y Profesionales (Titulo IV Capitulo Il
Seccion Ill), en el cual pueden tributar las personas fisicas con actividades
empresariales que solo enajenen bienes o presten servicios, cuyas transacciones
no rebasen el monto limite de ingresos establecido para el tributar en este
régimen que es de $2,000,000 (dos millones de pesos) actualmente. Es un nuevo
régimen fiscal que permitira liquidez debido a la reduccion en el pago del

Impuesto sobre la Renta, ademas de que no implica mayor carga administrativa.

Cuando el contribuyente lleve a cabo sus actividades durante el ejercicio
pero por un periodo inferior a 12 meses, tendra que determinar el monto anual de
sus ingresos dividiendo los ingresos que hayan manifestado obtener entre el
namero de dias que comprende su periodo de actividades. Dicho resultado
debera multiplicarse por 365 dias a fin de estimar el ingreso anual
correspondiente. EI monto obtenido deberd compararse contra el monto limite que

establezca la LISR para pertenecer en el REPECO.

A través del Régimen de Incorporacion se pretende que las personas
fisicas con actividades empresariales y que prestan servicios inicien el
cumplimiento de sus obligaciones fiscales en un esquema que les permita cumplir
facilmente con sus obligaciones tributarias, cuya participacion en el Régimen de
Incorporacién traerd el acceso a servicios de seguridad social, apoyos
econdmicos, créditos al consumo y a la inversion, ademas de apoyo para la
vivienda, creando un punto de entrada para los negocios a la formalidad, tanto en

el @mbito fiscal como en el de la seguridad social.

Ademas, podran tributar en este régimen aquéllos que adicionalmente
tengan ingresos por sueldos o salarios, asimilados a salarios o por intereses,

gue en su conjunto no excedan de los ingresos indicados.

+ Esquema que permite cumplir facilmente con las obligaciones tributarias.
* Los pagos se realizaran de manera simplificada bimestralmente, lo que
permitira que los contribuyentes tengan liquidez y menor carga

administrativa.
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« Es un régimen exclusivo para las personas fisicas que realizan una
actividad empresarial, enajenan mercancias o prestan servicios, en este

altimo caso, que no requiera Titulo profesional.

No son sujetos de este régimen las personas que obtengan mas del 30%
de del total de sus ingresos por actividades empresariales por concepto de
comisién, mediacion, agencia, representacion, correduria, consignacion,

distribucion o espectaculos publicos.
2.6 Obligaciones

Los contribuyentes, podran calcular y enterar el pago bimestral mediante
un programa electrénico prellenado (declaracion simplificada) con la informacion
de los ingresos y gastos que proporcionen en el sistema de registro fiscal “Mis
cuentas”. No se encontraran obligados a la presentacion de la declaracion con
informacion de las operaciones con sus proveedores en el bimestre inmediato
anterior, cuando utilicen el sistema de registro fiscal “Mis cuentas”. No estan
obligados a presentar declaracion anual ni declaraciones informativas, salvo la de

retenciones de salarios (Fuentes et al, 2013).

Otra obligacion a la cual se encuentran sujetos es pagar sus compras e
inversiones, mayores a 2,000 pesos, mediante cheque, tarjeta de crédito, débito,
de servicios, mediante Transferencia Electronica o0 monederos electrénicos
autorizados por el Servicio de Administracion Tributaria. Deberan Solicitar vy
conservar comprobantes fiscales de sus gastos.

En lo que respecta a la emision de documentos probatorios que sustenten
operaciones, se encuentran obligados a expedir notas de venta y entregar a sus
clientes comprobantes fiscales por las operaciones que realicen, los cuales se
podran expedir a través del sistema registro fiscal Mis cuentas / Factura facil, o
utilizando la herramienta gratuita del SAT o bien contratar los servicios de un
proveedor de Factura Electronica. Ademas deberan emitir comprobantes fiscales
por las remuneraciones que efectien por sueldos y salarios y las retenciones de

contribuciones que realicen
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Los pagos efectuados se consideran definitivos (LISR 139-VI), es decir no
estan obligados a presentar declaracion anual y por lo tanto los ingresos
obtenidos en este régimen no son acumulables a los demés ingresos que obtenga

el contribuyente.

Para fomentar el crecimiento de los contribuyentes que participan en el
RIF, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico en colaboracion con la
Secretaria de Economia ofrecen incentivos econdmicos y de capacitacion. Los
participantes tendran accesos a créditos a través de Nacional Financiera (NAFIN)
asi como financiamiento del Instituto Nacional del Emprendedor (INADEM) para
adquirir tecnologia pasa su negocio. Asimismo, se organizan conferencias y
talleres en las camaras de comercio locales para que los participantes del RIF
mejoren la contabilidad de su negocio y reciban ayuda para el cumplimiento de

sus obligaciones fiscales.

Similarmente, se crea el Régimen de Incorporacion a las Seguridad Social
(RISS), que esta disefiado para facilitar la incorporacion al Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS) de los duefios y trabajadores de las micro y pequeiias
empresas participantes en el RIF. El RISS otorga subsidios para el pago de
cuotas del IMSS. De forma similar a los descuentos en el pago del ISR del RIF,
los subsidios se irdn reduciendo gradualmente hasta que los participantes

transiten al régimen general de tributacion.

Subsidio. Consiste en un porcentaje de descuento sobre las cuotas de seguridad
social y aportaciones al Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores (INFONAVIT), hasta por 10 afios conforme a la siguiente tabla, en
funcion del afio en el que el patron se inscriba en el RIF.

Cuadro 1.2 Régimen de Incorporacién al Seguro Social

Régimen de Incorporacion a la Seguridad Social (RISS)

Afo | Afo | Aho | Afo | Ao | Aho | Aho | Ao | Afo
1 2 3 4 5 6 7 8 9 Afno 10

Descuento 50% 50% 40% 40% 30% 30% 20% 20% 10% 10%

Fuente: Elaboracion propia basandose en el decreto del 1ro de Julio de 2014 por el Ejecutivo
Federal
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Adicionalmente, se propone simplificar la mecéanica del Sistema de Renta a
nivel de los gobiernos locales, participAndoles a partir de 2015 el cien por ciento
de los ingresos provenientes del ISR causado por sus empleados. Por tanto, se
excluiran del célculo de la recaudacion federal participable los ingresos obtenidos
por dicha contribucion. Las propuestas anteriores, permitiran logra una sinergia
recaudatoria nacional que coadyuvard al fortalecimiento de las haciendas publicas
locales y a una actividad econdémica mas dindmica. (Gobierno Federal, 2014)

En el mismo sentido, el Gobierno Federal (2014) establece que la
distribucion del Fondo General de Participaciones hacia los municipios, debera
atender criterios que fomenten la actividad econémica y estimulen la recaudacion.
Ademas se mejoraron los criterios metodoldgicos para cuantificar los ingresos
propios derivados de impuestos locales, o que mejorara la distribucion de las

participaciones acode con sus objetivos especificos.

2.7 Percepcidon de los ciudadanos con respecto a los impuestos

Es principalmente en la percepcion de los impuestos donde se observa mejor
el cambio operado en el espiritu de los gobernantes. Respecto al tema, en
materia de tributos dependemos menos de las elaboraciones intelectuales y mas
de las experiencias que nos depara el mundo de los contribuyentes y ciudadanos
(Méndez, M.; 2003).

Tyler (2006) considera dos formas en las que las autoridades pueden
conseguir una mayor colaboracion de los contribuyentes. Una primera opcion es a
través de incentivos para los que cumplen y de castigos para los que no lo hacen,
aunque estos meétodos no son siempre efectivos. Una segunda opcion es
generando una confianza social, que consistiria en la percepcion de los
contribuyentes de que las autoridades tributarias son eficientes en la deteccién de
los evasores, motivandoles a colaborar voluntariamente, junto con un aumento de

la confianza en que las autoridades trabajan en aras del bienestar social.

Los impuestos, al introducirse en la toma de decisiones econdmicas pueden
sacrificar la eficiencia y el crecimiento econémico, por lo que la presion por tributar
es cada vez mas por parte del Estado ya que se traduciria en la perdida de

liquidez. Ademas el decrecimiento o poco crecimiento econdmico del pais
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produce graves cambios en las variables macroecondémicas de cualquier tipo de
economia afectando la poblacion de contribuyentes, volviéndose en un problema

ciclico.

Los gobiernos subnacionales como son los locales o regionales conocen
mejor que el gobierno central los problemas y demandas de sus localidades. Se
busca vigilar mejor los servicios y las politicas cuando son responsabilidad de los
gobiernos locales, lo que hace que estos Ultimos tengan interés en responder a

las demandas de los ciudadanos (Méndez, M.; 2005).

La modernizacion burocratica puede elevar la eficiencia, pues puede reducir
papeleo e incentivar el desempefio y la innovacién. Ademéas puede permitir que
las autoridades centrales enfoquen esfuerzos en las funciones locales basicas y
sean capaces de vigilar su cumplimiento haciendo que las tareas publicas se
distribuyan mejor entre los distintos actores y por lo tanto, que una nacion utilice

adecuadamente sus recursos

Partiendo de las 4 maximas de Adam Smith todas las personas debemos de
contribuir al sostenimiento del gobierno en una proporcion lo mas cercana posible
a nuestras respectivas capacidades, es decir, en proporcidon al ingreso. Del
cumplimiento o el menosprecio de esta maxima depende lo que se llama equidad
o falta de equidad de los impuestos. Asi mismo, en congruencia con las maximas,
todo impuesto debe recaudarse en la época y en la forma en las que es mas
probable que convenga su pago al contribuyente, sin confundir la igualdad
esencial de un impuesto con la justicia de su imposicion, porque muchos
impuestos pueden conservar una perfecta igualdad en su gravamen y ser injustos,

u otros ser por su naturaleza desiguales y ser justa su imposicién.

La incertidumbre por el sentimiento de igualdad y la seguridad en los
impuestos estimula la insolencia y favorece la corrupcion de una clase de
hombres que toman como posibilidad eludir o evadir su contribucion, incluso
cuando no son ni insolentes ni corruptos. La gente valora la democracia por las
libertades y la participacion politica que ella hace posible, también espera que
produzca los bienes publicos que las comunidades requieren. Cuando esto
ocurre, los ciudadanos confian mas en el sistema politico y estan mas motivados

para participar, lo que refuerza la tendencia hacia mejores bienes y servicios,
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produciendo el cirulo virtuoso que ha estado detras de las naciones mas
desarrolladas (Méndez M.; 2005).

La mayor participacion del publico y de los miembros de la organizacion
también puede verse como medio para elevar la confianza y la legitimidad. La
pérdida de confianza es resultado de la percepcion de que los gobiernos estan
alejados de sus ciudadanos, por lo que desarrollar mecanismos de participacion y
empoderamiento acaso pueda ayudar a superar esa desconfianza (Guy B.; 2005).
La poblacion percibe que los empleados publicos los tratan tan bien o incluso
mejor que los de las empresas del sector privado debido a que las expectativas
esperadas por un buen servicio no son tan altas, ya que pudiéramos pensar que

la causa de éstos niveles bajos se debe a que es un servicio gratuito.

Por lo tanto, esos contactos entre los ciudadanos y sus administradores
deberian contribuir a crear confianza en el sistema de gobierno. Un mayor
involucramiento del publico con el gobierno y viceversa promovera percepciones
mas positivas del papel que desempefa el Estado (Guy B.; 2005). Esto puede ser
sumamente importante desde una perspectiva democratica, pero también podria
traer consecuencias en la eficacia del gobierno. No hablamos de la eficacia de
programas especificos, sino mas bien del gobierno en general, entendido como
un sistema que se encarga de la resolucién de problemas de la sociedad en su

conjunto.

Se espera que las interacciones concretas entre funcionarios publicos y
ciudadanos en las oficinas publicas no reproduzcan las desigualdades socio-
econOmicas y culturales que se encuentran en las relaciones sociales en la esfera
privada (mercado). Encontramos en las oficinas publicas practicas que producen
desigualdad, anulando los significados de los derechos formales e imposibilitando

a los individuos a actuar con base en estos derechos (Wanderley, F.; 2009).

La expectativa de impuestos mas elevados (derivados del crecimiento en el
déficit fiscal) provoca que los individuos ahorren mas, dado que un mayor ahorro
les permitira conservar sus niveles de bienestar cuando las tasas impositivas se

ajusten (Cuevas V. y Chavez F.; 2007)

Cuevas et al (2007) afirman que todo proyecto de reforma fiscal no sélo

debe procurar la equidad, sino también la apariencia de equidad. Para cuidar
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tanto la esencia como la apariencia de la equidad se requiere de leyes,
reglamentos y condiciones que garanticen un mismo tratamiento a todos los
individuos o empresas que se encuentren en situaciones similares. Ello implica,
por una parte, combatir la informalidad, la evasién y el incumplimiento de las
obligaciones fiscales y, por la otra, procurar que el pago de impuestos refleje
adecuadamente la capacidad de cada persona fisica y moral para contribuir al
fisco. En consecuencia, la progresividad fiscal es un principio basico de equidad

gue debe preservarse y afinarse.

Para que un impuesto no distorsione demasiado las sefiales que el
mercado envia tanto a productores como a consumidores y, por ende, para que
no represente un obstaculo severo para el crecimiento econémico y la generacion
de empleos, éste debe disefiarse de modo que no desincentive significativamente
el trabajo, el ahorro, la inversién y la asuncién de riesgos empresariales. Una de
tantas objeciones es que los impuestos al consumo pueden afectar mas
precisamente a los que menos tienen e ir en detrimento de la equidad impositiva
misma que no debe subordinarse frente a la necesidad de mejorar la eficiencia
(Cuevas et al, 2007)

Segun Cuevas et al (2007) el concepto de transparencia fiscal esta
directamente relacionado con la necesidad de que el sistema impositivo sea
facilmente comprensible para los contribuyentes, de que resulte sencillo
determinar cuanto y cobmo debe pagar cada persona fisica o0 moral y de que se
conozcan claramente los beneficios derivados de cumplimiento de las
obligaciones fiscales. Las condiciones que necesariamente han de cumplirse (sine
qua non) para que un sistema fiscal sea transparente son la simplicidad del
mismo, el establecimiento de reglas claras para el pago de impuestos, el disefo
de procedimientos expeditos para la realizacién de tramites fiscales y la rendicion
permanente de cuentas respecto de los avances y resultados de la gestion fiscal

de los diferentes 6rdenes de gobierno.

Cualquier reforma fiscal que se emprenda debera poner a salvo la
solvencia y viabilidad de la politica fiscal del Estado en el largo plazo. Una manera
de medir la solvencia fiscal es calcular la recaudacion como un porcentaje del

PIB, buscando que México al menos se aproxime gradualmente al promedio de la
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OCDE. Ello solamente podria lograrse ampliando la base gravable eliminando
exenciones y combatiendo la informalidad motivando a la masa de contribuyentes
a inscribirse a algun programa de apoyo creado por la autoridad fiscal, para que

de ese modo mas sectores, empresas e individuos aporten recursos al fisco.

2.8 Comportamiento y pensamiento del contribuyente

La racionalidad econ6mica del contribuyente de cualquier pais lo induce a
maximizar el beneficio, por lo que podemos inferir que: si el Ingreso no declarado
(YND) multiplicado por la tarifa de impuesto es menor que las sanciones (S)
multiplicadas por la probabilidad de ser detectado (Ps), no encontrara conveniente
a evadir (Allighan y Sandmo, 1972).

Teorema 1. (YND) (T) < (S) (Ps)

De aqui se deduce que un aumento de tarifas aumentara el deseo de los
contribuyentes a evadir y que si aumentan las actividades efectivas de
fiscalizacion o las sanciones, la evasion disminuira. Para encontrarnos en niveles
bajos de evasion es necesario que el contribuyente se sienta recompensado por

el Estado y no perciba inequidad con respecto a los demas contribuyentes.

Las conductas evasoras se manifiestan en acciones concretas como no
presentar las declaraciones tributarias, incurrir en errores aritméticos generando
un menor saldo a pagar, un mayor saldo a favor u omitiendo las sanciones;
correcciones sucesivas de las declaraciones; omitir ingresos y finalmente, incluir

costos, descuentos, deducciones o impuestos descontables.

A pesar de que las probabilidades de ser detectado en evasién inciden en el
contribuyente acerca de cumplir o no con la norma, la investigacion se ha
centrado en la calidad del servicio en la administracion tributaria, es decir, como
ésta es percibida por el contribuyente. Asimismo, si bien la legitimidad del sistema
y la manera en que se utilizan los impuestos inciden en la voluntad individual de
cumplir o incumplir, poco sabemos acerca de la manera en que los contribuyentes

incorporan estos efectos en tales decisiones.

Otra forma para medir el nivel de tributacion comunmente utilizada por los

investigadores de la actualidad, es determinar un coeficiente que relacione el
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valor de todos los ingresos tributarios y el PIB, utilizado como un indicador de
capacidad relativa que hace posible comparar la carga tributaria con los diferentes

paises.

2.9 Modelos para medir la calidad del servicio

Duque (2005) conceptualiza en su sentido mas general, que la calidad
percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se da) y la
calidad funcional (como se da), las cuales se relacionan con la imagen
corporativa, donde la imagen es el elemento bésico para medir la calidad

percibida.

La calidad técnica estaria condicionada por los procesos de formulacion y
de planificacibn donde se especifican tanto los objetivos a alcanzar como
los medios a emplear para ello, tanto tangibles como intangibles. Estas decisiones

estan indisolublemente unidades a las de estructuray disefio organizativo.

La calidad funcional se ve influida por dos cuestiones muy diferentes. Por
una parte, el tipo de cultura y liderazgo existente dentro de la organizacion que va
a condicionar la actitud, disponibilidad, motivacion, etc. del personal de la
organizacion y de aquel que esta en contacto directo con el contribuyente. Todos
estos aspectos son esenciales de cara a la ejecucién o prestacion efectiva del

servicio.

El disefio del sistema de comunicaciones internas, muy vinculado a la calidad
funcional. Por otra parte, para poder conocer el servicio efectivamente prestado es
imprescindible disponer de mecanismos de medicion y control del cumplimiento de
las especificaciones de calidad, con una orientacion claramente preventiva y de

mejora continua.

En otros estudios donde se analiza el tema de la burocracia en la
administracion publica, una de las causales mas importante que detona el

malestar o genera un sentimiento de inconformidad ante los ciudadanos, cuando
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éstos se presentan en alguna oficina de gobierno, es la falta de capacidad del

empleado publico para realizar su trabajo con efectividad.

El modelo con mayor aceptacion y difusion propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry en 1988, define la calidad del servicio como una funcion de la
discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre el servicio a recibir y sus
percepciones sobre el servicio efectivamente recibido. Asi, un cliente valorara
positiva 0 negativamente la calidad de un servicio cuando sus percepciones sean

superiores o inferiores a las expectativas previas.

Cuanto mas grande sea la brecha, mas alejadas estaran las percepciones de
las expectativas y méas baja serd la evaluacion de la calidad del servicio. Al
contrario, cuanto menor sea la brecha mayor sera la evaluacion de la calidad del
servicio (Duque, 2005; Hoffman y Bateson, 2002; Zeithaml y Bitner, 2002). En
muchos servicios, como es sefialado por Gronroos (1978) la produccion y el
consumo son indisociables. En servicios intensivos en capital humano, a menudo
tiene lugar una interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa

de servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su evaluacion.

El Modelo de la Deficiencias de Parasuraman et al (1988) define la calidad de
servicio como unafuncibnde la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el
servicio efectivamente prestado por la empresa. Los autores sugieren que reducir
o eliminar dicha diferencia, denominada GAP, depende a su vez de la gestion
eficiente por parte de la empresa de servicios de otras cuatro deficiencias o

discrepancias. La figura Il.1 muestra los cinco gaps propuestos en su trabajo.
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Figura 1.1 Modelo de Deficiencias

Experiencia pasada
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—> | Servicio esperado ] <::I

|| caps
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-
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especificaciones de la Calidad de
GAF 1 Servicio
l GAF 2 T

—— | Percepcion de los directivos sobre las
expectativas de los contribuyentes

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

GAP1 — Diferencia entre las expectativas del cliente y lo que los Directivos de

la institucion piensan que son las expectativas del cliente.

GAP2 — Diferencia entre lo que los Directivos de la institucion piensan que son
las expectativas del contribuyente y las especificaciones de calidad que se usan

en la institucion.

GAP3 — Diferencia entre las especificaciones de calidad que se usan en la

institucién y el servicio que se presta al contribuyente.

GAP4 — Diferencia entre el servicio que se presta al contribuyente y lo que se

le dice al contribuyente que se le va a ofrecer.

GAP5 — Diferencia entre las expectativas de los contribuyentes sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones de lo que realmente recibieron de

parte de la institucion.
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Otro modelo que ha tomado gran importancia, especialmente en Estados
Unidos, es el desarrollado por Parasuraman, Zeitham y Berry (1998):
SERVQUAL. Los autores proponen un instrumento representado por un
cuestionario, para medir la calidad de un servicio con la escala SERVQUAL
basada principalmente en la diferencia entre las percepciones y expectativas de
los clientes con respecto a las dimensiones mas importantes de un servicio
particular. Los resultados cuantitativos que presenta el modelo pueden entonces
servir como pauta para determinar los costos de la “mala calidad” en los servicios,
y el valor de las inversiones que se pueden hacer (econdmicas y humanas) para

mejorar la calidad.

Figura 1.2 Modelo SERVQUAL

Comunicacion Mecesidades Experiencias Comunicaciones

Boca -Oido FPersonales Pasadas Externas

'/ Dimensiones de Calidad \ ~| Expectativas }—

= Elementos tangibles
+« Fiabilidad
= Capacidad de Respuesta

Calidad del

Servicio

« Seguridad .
« Empatia _l Percepciones

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

La satisfacciéon del cliente es uno de los principales indicadores de la calidad
de un servicio, y surge de la diferencia entre lo que el cliente percibe del mismo,
una vez que la experiencia ha tenido lugar, y las expectativas que se genera
antes de contratarlo. Dada las caracteristicas propias de un servicio, la relacion
entre percepciones y expectativas es relativa a cada cliente en particular, y es
importante reconocer que es él mismo quien la determina, no el prestador del
servicio. Sin embargo, el proveedor puede influir en la satisfaccién del cliente

intentando cumplir con sus expectativas (superandolas en el mejor de los casos)
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0, de ser necesario, intentando manipular las expectativas para que el valor

percibido por el cliente no las supere (Gabriel, A.; 2003).

Cuadro 1.3 Modelo estratégico de gestion de calidad en los servicios

GAP FACTORES

Diagnostico general.

GAP ESTRATEGICO | Cantidad y calidad de la informacion disponible sobre expectativas
del contribuyente.

Compromiso de las oficinas centrales con la calidad.

GAP TECNICO Procesos de fo_rmylacién y pla_nificacién estra}tégi_qa de la calidad.
Disefio organizativo de la organizacion.

Tipo de Cultura y liderazgo institucional
GAP FUNCIONAL Disponibilidad de mecanismos de control del cumplimiento de
objetivos

GAP RELACIONES

EXTERNAS Disponibilidad de informacion e imagen institucional.

GAP GLOBAL f (gap estratégico + gap técnico + gap funcional + gap relaciones
externas)

Fuente: Fernandez, Serrano y Sarabia (1997)

La calidad de un servicio es subjetiva, esta directamente relacionada a lo que
el cliente percibe, es decir, el juicio que realiza sobre la excelencia o superioridad
del servicio prestado. El éxito del resultado dependera de la capacidad de la
empresa prestadora del servicio por conocer y comprender las necesidades del
cliente, asi como del esfuerzo y la eficacia con la que se lleve a cabo el proceso y
del costo en que incurre el cliente para acceder al servicio. Cabe destacar que el
costo no soélo implica el precio del servicio, sino la utilidad de lugar, tiempo y forma

que proporcione (Gabriel, A.; 2003).

2.10 Contexto Fiscal Mexicano

Analizando el padron de contribuyentes activos en el pais, se observa que
se ha duplicado durante la década de los noventa, aunque con diferentes
comportamientos entre las personas fisicas y las morales. Las primeras han casi
triplicado su presencia mientras que las segundas, que son las que mas pueden
contribuir, no han llegado ni siquiera a duplicarse. Para tener una economia solida
y un estado de bienestar moderno es necesario contar con un sistema de

recaudacion fiscal moderno y eficiente. No es posible mantener un sistema de
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beneficios sociales lo suficientemente ambicioso con un alcance amplio, si el
Estado solo recauda alrededor de 15% del PIB, como es el caso de México
(Vargas, C.; 2010).

Otro de los rasgos del sistema tributario mexicano en los dltimos afios ha
sido que el cumplimiento de las obligaciones fiscales puede llegar a costar una
cantidad importante de recursos de las personas y empresas. De acuerdo al
Banco Mundial, en 2013 las empresas en México dedicaban al afio 334 horas al
cumplimiento de las obligaciones tributarias. Ello ubico al pais en el lugar 107, de

entre 185 economias evaluadas (Gobierno Federal, 2014)

Ademas del tiempo, las empresas tienen que destinar recursos financieros
a la contratacién de especialistas en la materia. Dichos recursos podrian ser
utilizados para fines productivos, con lo que se incrementaria la productividad de

la economia y, en dltima instancia, el bienestar de la poblacion.

Figura 1.4 Numero de horas para cumplir con obligaciones fiscales por afio
(Comparacion entre paises)

Mamero de Horas para Cumplir con las Obligaciones Fiscales por Afo, 2013
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El Gobierno Federal a través del documento denominado Explicacion
ampliada de la Reforma Hacendaria sefiala que la complejidad en el pago de
impuestos resulta particularmente onerosa para las empresas mas pequefas,
para las cuales el costo administrativo de las disposiciones fiscales es
proporcionalmente mas elevado. Lo anterior es un factor que contribuye a explicar
gue las empresas de menor tamafio sean mAas propensas a ser informales.
Informacién del Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informatica (INEGI,

2010) indica que dos de cada tres trabajadores informales laboran en empresas
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con menos de cinco trabajadores, y que las empresas con menos de 10
empleados concentran alrededor del 60 por ciento del empleo total de la
economia. Por lo tanto, la simplificacion administrativa es un factor clave para
acelerar la formalizacién de la economia y el crecimiento de las micro y pequefias

empresas.

Dado el tipo de economia existente en México y su modelo econdémico
Aceves et al (2014) aseveran que los negocios emergentes y pequefios se han
tenido que abrir espacio en una economia que es bastante precaria debido a las
condiciones de mercado; asi mismo, su incorporacion al sistema tributario ha sido
una de las medidas ejercidas por las autoridades hacendarias para disminuir la
evasion fiscal, aumentar su numero de contribuyentes activos, ademas de

incrementar los ingresos tributarios a un bajo costo.

Definitivamente un pueblo sin educacién a cualquier nivel no podra avanzar
ni econdémico ni socialmente. La gestion del gobierno requiere un gran esfuerzo
para concientizar la poblacién en los beneficios reales de contribuir pagando sus
impuestos, pero serd una labor que deberd realizar a la par con el uso eficiente y
racional de los recursos con el objetivo de ganar terreno en la confianza perdida

en los gobernantes y sus instituciones (Aceves et al, 2014).

La resistencia al pago de impuestos no solo responde a la crisis de
confianza en la autoridad, en lo que cabe al uso final del recurso recaudado, sino
en la injusticia que se percibe en el sistema tributario pues si todos contribuyeran
apegados a un esquema de igualdad y que todos contribuyeran de acuerdo a su
capacidad, no habria microempresario que decidiera ser informal, por los

beneficios que representaria ser formal.

Un programa tipico de amnistia fiscal, tiene tres caracteristicas generales:
primero, la amnistia fiscal tiene corta vida, por lo general dos o tres meses.
Segundo, la participacion en ésta es de forma voluntaria, las personas pueden
decidir no participar, sin embargo el castigo por incumplimiento sera mayor.
Tercero, la amnistia renuncia a las multas y sanciones asociadas a la evasion

pero no al monto de impuestos que se debe (Gobierno Federal, 2014).
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La aplicacion repetida induce a una reduccion de la percepcion de riesgo
del incumplimiento, ya que los contribuyentes tendran incentivos a no cumplir
esperando la aplicacion de estos programas para beneficiarse nuevamente (Luitel
y Sobel, 2007). Las amnistias repetidas periodicamente, como en los casos de
Rusia y Argentina a lo largo de los 90, ejemplifican los efectos perversos
generados en los contribuyentes ya de por si evasores, asi como en la
recaudacion (Gobierno Federal, 2014)

En materia de ingreso, si bien la formula de reparto ha sido objeto de
modificaciones en sus criterios, la concentracion de funciones en el &mbito federal
permanece. Desde el punto de vista de las entidades federativas en su conjunto,
el arreglo fiscal por el lado del ingreso ha sido sin duda favorable toda vez que, a
pesar del pobre desempefio fiscal del pais, en el agregado, en el periodo 1980-
2002, las participaciones estatales han crecido a una tasa promedio anual de 4
por ciento en términos reales (Sobarzo H.; 2003).

Como lo sefalaron Martin-Mayoral y Uribe (2010), las administraciones
tributarias de los paises de América Latina han mostrado un desigual desempefio
en la efectividad de sus politicas tributarias. Estas diferencias han sido atribuidas
a factores macroecondmicos como el tamafio econdmico del pais, su nivel de
ingreso per capita, su especializacion productiva o la politica comercial adoptada,;
a factores institucionales como la calidad de la administracion, el cuestionamiento
de la legitimidad de las instituciones publicas o la percepcion sobre el nivel de
corrupcion; a factores sociales como el nivel de educacion, el grado de
urbanizacién o la tasa de natalidad; o bien a caracteristicas particulares de los
paises como la existencia de ingresos publicos procedentes de recursos
naturales, el grado de desarrollo del sistema financiero o la politica de tipo de

cambio adoptada.

Tanzi (1988) sefiala que las diferencias existentes en el nivel de
recaudacion de los paises en vias de desarrollo no pueden ser atribuidas a
variaciones en la institucionalidad de la Administracién Tributaria ni en los
determinantes clasicos de la presion fiscal. Este autor considera que es necesario
tener en cuenta la variabilidad de las politicas econOmicas, y especificamente se

refiere a variables como el tipo de cambio real, las politicas de sustitucion de
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importaciones, la liberalizacion comercial, la inflacion, el nivel de deuda publica y

las politicas financieras.

La principal razon que estaria explicando la baja efectividad tributaria de
los paises de la region seria la limitada capacidad de generar ingresos a traves de
Impuestos por parte de sus administraciones tributarias. Como consecuencia de
ello, los paises disponen de menos recursos para financiar politicas de desarrollo
econdémico y social, asi como para llevar a cabo inversiones necesarias para
aumentar su potencial productivo. Los escasos ingresos tributarios son ademas
una de las razones por las que los presupuestos publicos han resultado con
nameros rojos, aumentando asi la fragilidad de las instituciones publicas. Todo
ello supone un lastre para el crecimiento econémico de estos paises (Alonso J.;
2007).

El Gobierno Federal al implementar nuevas disposiciones generales para
que los contribuyentes las acaten, debié de considerar los posibles cambios que
debian hacer los propios contribuyentes desde la perspectiva ideolégica como
tecnoldgica en y para su empresa, ya que todo cambio establece nuevas medidas
de adaptacion para la organizacion y administracion de un negocio, es por eso
que el estudio pretende elaborar costos de referencia tanto de los equipos,
posibles pagos a contadores y asi como de los traslados para lograr comprender

las nuevas disposiciones especificas del régimen fiscal.

Una reforma fiscal exitosa, mas que aumentar de manera significativa el
tamafio del sector publico, debe ser capaz de eliminar la actual dependencia
petrolera de los ingresos del gobierno (Sobarzo, H.; 2007).
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CAPITULO llI: Disefio Metodolégico

En este capitulo se describe el método y la técnica empleada para llegar a
las conclusiones del problema de investigacion de ésta tesis, tomando en cuenta
a los contribuyentes de la ciudad de Tijuana que se encuentra en el Régimen de
Incorporacién Fiscal (RIF) como los sujetos a encuestar dado el universo

encontrado para calcular su muestra.

3.1 Introduccién

La reforma fiscal trajo consigo nuevos procedimientos y cambios en la
manera de presentar las declaraciones de impuestos para los pequefios
empresarios, a pesar de que éstos Ultimos no cuentan aun con las herramientas
tecnoldgicas y conocimientos para llevar a cabo las indicaciones impuestas por la
autoridad fiscal dentro de su pequefia organizacion, como lo es contar con una
computadora e internet, asi como una maquina registradora o notas de venta pre
foliadas para entregar a los clientes. Es por eso que se buscé medir los nuevos
costos y tiempos que dedicaron los microempresarios para manejar sus negocios

de la manera que lo pide el Servicio de Administracién Tributaria.

Es muy importante conocer los nuevos costos que tienen en sus negocios
los contribuyentes para llevar a cabo sus actividades comerciales o de servicios
que son parte de la vida diaria para llevar el sustento a sus hogares. Aquella
persona de edad avanzada actualmente sufre para aprender a realizar y cumplir
con sus contribuciones federales, esto debido a que primeramente debe comprar
una computadora y pagar servicio de internet para poder realizar facturas,
segundo para cumplir con los procedimientos impuestos por la autoridad fiscal
para llevar un registro contable en linea, tercero en la incertidumbre del contar con
el conocimiento certero del cuando y cuanto tendra que pagar y, por ultimo
batallar con los servicios que se brindan tanto fisicamente y via internet en los
diferentes lugares de contacto para obtener mayor orientacion que ofrece el

Servicio de Administracion Tributaria.

La medicion de los conceptos reflejados en las variables fue lo que aporto
valor a la investigacion, permitiendo comprobar la significancia de cada una de

éstas para describir y explicar el comportamiento de los contribuyentes y de sus
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reacciones ante la presencia del nuevo Régimen Fiscal que trajo consigo una
etapa temporal de adaptacién a los nuevos procesos y procedimientos para el
cumplimiento de las obligaciones fiscales.

Se buscd aquella informacion preliminar que nos permitid6 conocer las
expectativas de los contribuyentes acerca de los cambios en los procedimientos
para poder tributar desde el nuevo Régimen de Incorporacion Fiscal a partir de la
reforma fiscal puesta en operacion a partir del 01 de enero de 2014. Ademas nos
permitid verificar y comprobar las concepciones tedricas donde se refuerza la idea
de que a nadie le gusta pagar impuestos y menos si la manera en que se deben
de realizar cambia de manera permanente y el contribuyente debe mantenerse
actualizado y se debe hacer uso de nuevas tecnologias donde la poblacién aun

no se encuentra preparada.

Este estudio explicara de manera méas estructurada el hecho de que los
contribuyentes se sientan desorientados, al llegar al grado de disminuir sus
obligaciones fiscales o suspenderse temporalmente por el simple motivo de sentir
incertidumbre, esto implica que se tendra que realizar una descripcion detallada
de los comportamientos y encontrar una correlacion de las variables que tengan
mayor significancia en el estudio, ademads de que debera proporcionar
informacion valiosa en el sentido de conocer el fenébmeno que se esta

presentando entre los microempresarios en Tijuana.
3.2 Sujetos

Contribuyentes personas fisicas de la ciudad de Tijuana que se
encontraban en el Régimen de Pequefios Contribuyentes y que a partir del 2014
pertenecen al Régimen de Incorporacién Fiscal, puesto que Unicamente podran
realizar actividades empresariales, es decir vendan bienes o presten servicios por
los que no se requiera titulo profesional y que los ingresos obtenidos en el afio

anterior, no hubieran excedido de 2°000,000 de pesos.

A través del Régimen de Incorporacion se pretende que las personas
fisicas con actividades empresariales y que prestan servicios inicien el
cumplimiento de sus obligaciones fiscales en un esquema que les permita cumplir

facilmente con sus obligaciones tributarias, cuya participacion en el Régimen de
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Incorporacion traera aparejado liquidez debido a la reduccién en el pago del

Impuesto sobre la Renta, ademas de que no implica mayor carga administrativa.

Es necesario sefalar que los contribuyentes de los municipios de Tecate y
Rosarito se encuentran adscritos a la oficina de la Administracion Local de
Servicios al Contribuyente del SAT Tijuana, por ser la oficina que concentra la
informacion de los expedientes de cada uno de los contribuyentes de los tres
municipios y cuenta con el catalogo completo de servicios para ofrecer, por lo que

se confirma que no fueron considerados en la investigacion.

El estudio esta dirigido a encontrar las respuestas a aquellas reacciones
emitidas por los sujetos de la investigacion y saber cuanto ha impactado a la
recaudacion de impuestos, puesto que el fin que busca la autoridad fiscal es
lograr a largo plazo un aumento significativo y mas que proporcional en la
recaudacion de las contribuciones federales y es por eso que se realizaron los
cambios mediante la puesta en marcha de la reforma fiscal. El interés central es el
explicar qué fendmenos aparecieron o aumentaron a raiz del conocimiento de los
contribuyentes de la informacion fiscal implementada para ellos y en qué
condiciones se presentaron los fendmenos, es decir, por qué dos o mas variables

se relacionaron.

Se integraron los resultados que se alcanzaron, en indicadores que se
tomen en cuenta en las oficinas centrales para ser incorporados en los Programas
de Gestibn de Calidad a futuro y en la construccion de nuevas mejoras
procesales, pero que sobretodo, que sirva para darle un voto de confianza a la
opinion publica de los contribuyentes al momento de realizar alguna modificacion,
esto con la finalidad de evitar el menor riesgo en elevar los indicadores de los
problemas causantes de la disminucién de recaudaciéon de impuestos. Con esto
se debera facilitar el cumplimiento voluntario, reducir la evasion a niveles
mayores, asi como para limitar la informalidad, ya que atacando los

procedimientos engorrosos la poblacion intentara emprender un negocio.

La metodologia debié dar a conocer las nuevas tendencias y capacidades
de los contribuyentes para soportar cambios tajantes en los procedimientos para

el cumplimiento de sus obligaciones y de la eficiencia de los medios que son
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utilizados para lograr el proceso de la recaudacion. Debié aportar informacion

relevante que permita gestionar las adecuaciones ante oficinas centrales.

La identificacion de las posibles relaciones existentes entre algunas
variables que se obtuvo de la muestra a estudiar debieron indicar los posibles
fallos en las &reas, tanto locales como centrales, que intervienen en la mejora de
los tramites y servicios que brinda las Administraciones Locales de Servicios al
Contribuyente del SAT. Acorde con investigaciones anteriores se puede observar
que la mayor parte de las operaciones se realizan via Internet, pero se debera
encontrar factores que expliquen si el uso de las nuevas tecnologias frena el
emprendimiento de los contribuyentes de edad avanzada que cuentan con
conocimientos en computacion o solamente es un pretexto burdo utilizado para

quejarse de cualquier cambio implementado por la autoridad fiscal.
3.3 Tipo de Investigacion

La naturaleza de la investigacion muestra la esencia del enfoque
cuantitativo, por lo que el método de investigacion sera un estudio empirico de los
elementos que intervienen en la investigacion, mediante los métodos explicativo y
descriptivo debiendo explicar el comportamiento y expectativas de los
contribuyentes que antes se encontraban en el régimen fiscal denominado
Pequefio Contribuyente y ahora forman parte del Régimen de Incorporacion
Fiscal, asi como los nuevos costos que tendrdn en su organizacion y registros
contables para seguir con sus negocios, a partir de la reforma fiscal implementada
desde el primero de enero de 2014.

No hay investigaciones totalmente cargadas hacia un enfoque por lo que
este planteamiento de problema tiene mayor empuje o se gui6é por los caminos de
los datos duros, es decir cuenta con un enfoque cuantitativo, en la blisqueda de
aguella informacién estadistica que puede explicar el fendbmeno que esta
sucediendo con los microempresarios del pais. Hay que recordar que los
microempresarios en México representan mas del 90% del total de empresas o
negocios donde se les otorga empleo a un poco mas de la mitad de la poblacion
ocupada, es por eso la importancia de buscar la mayor informacién posible que
permita una mejoria en la recaudacion de impuestos en beneficios de todos los

que integramos la sociedad.
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Contar con un enfoque cuantitativo hace que la investigacion se centre en
la medicion de conceptos que son causantes de los cambios en el
comportamiento y expectativas de los contribuyentes hacia los nuevos
procedimientos implementados en la reforma fiscal para 2014. Permitié verificar
teorias de gran interés enfocadas en las caracteristicas inertes en la poblacion
micorempresaria de México y de aquellos contribuyentes que no se creen
capaces de contar con las herramientas necesarias para seguir con sus pequefios
negocios por sentirse fuera de la tecnologia y mantenerse actualizados con los

meétodos novedosos de realizar las obligaciones fiscales.

Para explicar el problema planteado en esta investigacion, se llevé a cabo
trabajo de campo para recopilar la informacién directamente de la realidad donde
ocurren los hechos, esto significa que los datos con los que se trabajé son
obtenidos de entre los contribuyentes que optaron por actualizar sus obligaciones
y adaptarse al Régimen de Incorporacion Fiscal para aplicarse a los

procedimientos y actividades obligatorias impuestas.

La mejor fuente de recopilacion de informacion siempre sera donde se
encuentra el problema o donde estén ocurriendo las situaciones de estudio, para
este tipo de estudios no hubo un mejor lugar que salir a la calle a realizar
encuestas a los contribuyentes sobre su situacion pasada y conocer su situacion
presente, asi como sus expectativas hacia el futuro con estas nuevas

disposiciones fiscales, a pesar de contar con facilidades durante este afio 2014.
3.4 Muestra

El primer dia del afio 2014 aproximadamente 91,000 contribuyentes de
Tijuana, Tecate y Playas de Rosarito, fueron adheridos al Régimen de
Incorporacién Fiscal automéaticamente (Fuente SHCP), por lo que esa es la
poblacién de ésta investigacion, ya que la Unica condicionante para poder tributar
en dicho régimen es no haber obtenido mas de 2 millones de pesos en el ejercicio
inmediato anterior y que la actividad que realizan los interesados sea la
enajenacion de un bien o servicio y que para ello no sea necesario contar con un

titulo profesional para llevarlo a cabo.

El método para el muestreo fue no probabilistico convencional y por juicio

para que aquellos elementos de la poblacion que contaban con los criterios
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tuvieran la oportunidad de ser seleccionados y con esto la informacion recopilada
aporté mayor significancia al problema de investigacion. La técnica de muestreo
utilizada en éste estudio es sin reemplazo ya que no se incluyé al mismo
elemento mas de una vez, por lo que solamente se realiz6 una entrevista por

persona.

A pesar que dentro de la poblacién de empresarios de la ciudad de Tijuana
se encuentran grupos de contribuyentes con distintos regimenes ademas del
Régimen de Incorporacion Fiscal, solamente se tomé la muestra de aquellos
elementos que se encuentren inscritos en el Régimen de Incorporacion Fiscal

hasta el 30 junio de 2014, esto para que fuera los mas representativa posible.

Con base en los datos anteriormente descritos se procede a determinar el
tamafio de la muestra considerando una poblacion finita, un nivel de confianza de

95%, un error de 5% y una probabilidad de ocurrencia del 50%.

Para Poblaciones Finitas:

Nz, pa
o - o
(M-1)e* + z_,,pq
n=382.35 N=91,000 Var=2.6896 p=.5q9=.5 e=.05

Para llevar a cabo el muestreo se iban a realizar 383 encuestas en las
oficinas de la Administracion Local de Servicios al Contribuyente de Tijuana, pero
se tuvo la participacion de 50 microempresarios de la region -equivalente a una
tasa de respuesta de 13% que en términos de la teoria del limite central resulta

representativa- los cuales contestaron un cuestionario de 60 preguntas.
3.5 Técnica de recoleccion de lainformacion

Se utilizé la técnica de una encuesta que consiste en obtener informacion
de los sujetos de estudio, proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones,
actitudes o sugerencias. Se utilizé este método debido a que es el mas conocido,
de facil aplicacion y permite obtener informacion concreta y directa de las

personas involucradas.
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El cuestionario se les aplicé a aquellos contribuyentes que debido a las
facilidades con las que cuenta el nuevo régimen propuesto para los REPECOS
por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico para el ejercicio 2014 optaron por
actualizar su régimen, esto con la finalidad de obtener informacion basica

relacionada al tema de investigacion desde la fuente primaria.

Se disefid un cuestionario en el que se consideraron diferentes aspectos
para evaluar el servicio que ofrecen las oficinas de Servicios al Contribuyente del
SAT, costos en los que tuvieron que incurrir para aplicarse a las nuevas medidas
fiscales, expectativas a futuro de las facilidades y procedimientos del nuevo
régimen y conocimiento u orientacion de los contribuyentes en temas fiscales. El
disefio de encuesta elaborada constituyé la primera encuesta piloto; con la
misma, se aplicaran 30 encuestas en campo para identificar posibles dificultades,

errores o inconsistencias en la misma.

3.6 Procedimiento de captura y analisis de lainformacién

Una vez que fueron aplicadas en su totalidad las 50 entrevistas, se
procedi6 a la captura de las mismas y al analisis de las respuestas de los
encuestados. Cuando la cantidad de datos es grande, la captura y el analisis de
los mismos deberan ser llevados a cabo usando programas computacionales. Los
datos se podran manejar facilmente si se encuentran en forma numérica. Fue
necesario convertir algunas palabras en digitos. Esta transformacion de
informacion, de una forma a otra, se conoce como codificacién. Por ejemplo: para
el sexo, el codigo para el hombre puede ser designado con el nimero 1 y para la

mujer con el nimero 2.

El software utilizado para la captura y analisis de la informacion obtenida

fue Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), version 19.0.

Clasificacion de los encuestados

Para clasificar a los usuarios encuestados se utilizaron los siguientes datos:

— Género
— Edad

— Escolaridad



Los nuevos procedimientos del Régimen de Incorporacion Fiscal y
sus efectos en el cumplimiento de las obligaciones hacendarias

—  Tréamite

Control de encuestas

Para organizar las encuestas se tomaron en cuenta los siguientes datos:

— Folio
— Encuestador

— Fecha

Para elaborar el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de las
preguntas realizadas a los contribuyentes que modificaron su situacion fiscal a
suspension de actividades o llevaron a cabo una actualizacion de obligaciones, se

desarroll6 el siguiente procedimiento:

Preguntas

Las preguntas elaboradas para el cuestionario, el cual va dirigido a los
contribuyentes fueron de forma abierta, cerrada y con respuestas simples. La
meta o finalidad de lo que se pretende alcanzar mediante la investigacion, de ésta

manera se pudo obtener una mayor claridad de lo que se esta investigando.

Cuadro de Resultados
Por medio de este cuadro se mostrara la informacion recopilada de las
Encuestas para crear asi una asimilaciébn con los resultados obtenidos en la

investigacion.

Filtros

El filtro utilizado para la aplicacion de las encuestas consistié en considerar
solamente a personas mayores de edad y fueron encuestados fuera de la oficina
de la Administracion Local de Servicios al Contribuyente en Tijuana a partir del

primer dia del afio 2015.
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CAPITULO IV:

ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS
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CAPITULO IV: Analisis e Interpretacion de Resultados

En este capitulo se conoceran los resultados que mostro el problema de
investigacion en la etapa de implementacion del cuestionario, es aqui donde se
sabra como es el sujeto a estudiar y cuales son sus ideas respecto a las nuevas
politicas, reformas y procedimientos para los contribuyentes menores. Sera
necesario analizar demasiados puntos de la informacion recopilada para entender
la problematica con la que cuenta el gobierno federal, especificamente el Servicio
de Administracién Tributaria de la ciudad de Tijuana.

El objetivo principal de esta investigacion es saber si la implementacion de
nuevos procedimientos fiscales y administrativos por parte de la autoridad fiscal
para los contribuyentes que se encuentran en el Régimen de Incorporacion Fiscal
dificulta significativamente el cumplimiento de sus obligaciones en las
aplicaciones de la pagina del Servicio de Administracién Tributaria, dado que
estos contribuyentes no se encontraban familiarizados con los sistemas

institucionales para la presentacion de declaraciones bimestrales.
4.1 Manejo de Informacidn

Se tuvo la participacién de 50 microempresarios de la region -equivalente a
una tasa de respuesta de 13% que en términos de la teoria del limite central
resulta representativa- los cuales contestaron un cuestionario de 60 preguntas
abiertas, cerradas y de seleccién multiple, mostrando los resultados en una tabla

simple con el detalle de frecuencias y porcentajes de los datos obtenidos.

Estos datos se representaran en graficas de barras y de pastel con su
respectivo analisis donde se interpretaran los resultados de las encuestas en su

conjunto dirigidas a contribuyentes inscritos en el régimen de incorporacion fiscal.

En relacion al objetivo nimero 1: Identificar el grado de conocimiento de los
contribuyentes en el area fiscal y su efecto reflejado en los movimientos al padrén
del Registro Federal de Contribuyentes. Los resultados que se presentan a

continuacion permiten primeramente caracterizarlo y dar cumplimiento al mismo.

Un primer indicador nos muestra hasta qué grado de conocimiento puede tener un

contribuyente en el area fiscal basandonos en el grado de escolaridad.
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Cuadro 1V.1 Grado de escolaridad del contribuyente

Grado de Escolaridad
Escolaridad Frecuencia | Porcentaje

Primaria terminada 6 12%
Secundaria trunca 8 16%
Secundaria terminada 10 20%
Preparatoria trunca 6 12%
Preparatoria terminada 14 28%
Licenciatura trunca 4 8%

Licenciatura terminada 2 4%

Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

encuestados son personas que solamente estudiaron hasta la

secundaria y preparatoria, esto representa a 38 personas acumulando ambos

grados aunque no se hayan concluido dichos grados o etapas.

Figura IV.1 Grado de escolaridad de contribuyentes del RIF
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Tomando en cuenta la figura IV.1 se observa que las personas que deciden
emprender un negocio son la mayoria aquellas que no cuentan con una carrera
profesional, representando uUnicamente los profesionistas el 12% del total de

contribuyentes encuestados, es decir 6 encuestados.

En el cuadro IV.2 se observa que ninguna de los 50 contribuyentes entrevistados
se siente con la seguridad de afirmar que se encuentra muy informado en temas
de impuestos, representando el lado positivo de la informacion solamente un 36%

con 18 respuestas donde se consideran los encuestados como algo informados.

Cuadro V.2 Informacion de contribuyentes en temas de impuestos

¢Qué tan informado se considera en temas de impuestos?
Frecuencia Porcentaje
Muy desinformado 16 32%
Desinformado 16 32%
Algo informado 18 36%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

La figura IV.2 nos muestra que un gran porcentaje de la poblacion entrevistada se
considera desinformada o muy desinformada representando el 64% de los
encuestados que en numeros reales significa que dos de cada 3 entrevistados no

cuentan con la informacion completa o actualizada en temas de impuestos.
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Figura IV.2 Informacién de contribuyentes en temas de impuestos
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Una pregunta

interesante dentro de la encuesta fue aquella donde se les

preguntaba a los microempresarios que cual era su opinidon acerca de la actividad

gue estarian realizando aquellas personas que decidieron suspender actividades

a inicio del afio 2014 cuando recién se habian incorporado al padron del fisco

federal con los

Dos de cada

nuevos procedimientos.

Cuadro V.3 Situacion de contribuyentes suspendidos en 2014

¢Donde cree usted que estaran aquellos
microempresarios que en los primeros meses de 2014
suspendieron actividades?
Frecuencia Porcentaje
Informalidad 32 64%
Como empleados 8 16%
Buscando trabajo 8 16%
Se fueron del pais 2 40%
Total 50 100.0

Fuente: Elaboracion propia (2015)

tres personas contestaron que aquellos microempresarios que

suspendieron actividades a inicio del afio 2014, seguramente en el momento de la

encuesta, se encontrarian activos en el mismo negocio y realizando las mismas

actividades pero desde la informalidad.
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Figura V.3 Situacion de contribuyentes suspendidos en 2014
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En la figura 1V.3 se aprecia que casi un tercio de los encuestados considera que

aguellas personas que por alguna causa decidieron suspenderse del registro

federal de contribuyentes temporalmente, actualmente se habran incorporado al

mercado laboral tomando el rol de empleados dentro de alguna empresa.

Cuadro IV.4 Principal limitacién para cumplir con las obligaciones fiscales

¢ Cudl es su principal limitacidn para llevar sus cuentas
de sus ingresos y gastos de la mejor manera?
Frecuencia Porcentaje

No cuenta con 18 36%
computadora propia

El tiempo 8 16%

El uso de internet 10 20%

Desconocimiento de 8 16%

contabilidad
Ninguna 6 12%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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El cuadro IV.4 nos indica cual es la opinidn de los encuestados con respecto a
que factor serd la principal limitacién para los microempresarios actuales que se
encuentran inscritos en el Régimen de Incorporacion Fiscal considerando sus
caracteristicas y conocimientos. Demostrandose en la figura IV.4 que el factor
tecnoldgico representa un 56%, esto resulta de sumar el 36% del concepto No
cuenta con computadora propia y el 20% del concepto Uso de internet, esto nos
indica que gran parte de los contribuyentes inscritos en el RIF no cuentan con los
conocimientos y herramientas para poder utilizar una computadora con internet y

poder cumplir facilmente con sus obligaciones en la pagina del SAT.

Figura IV.4 Principal limitacién para cumplir con las obligaciones fiscales
4 N\
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Se realizd un cruce con dos variables importantes para observar su
comportamiento y la respuesta se refleja en la figura IV.4, donde se cerciora que
aguella persona que acuda a solicitar algun servicio o tramite a las instalaciones

del SAT con previo conocimiento de los requisitos tendrd como minimo el 60% de
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probabilidades de realizar su tramite en una sola visita. Y que aquellos
contribuyentes que se aventuraron a realizar un trdmite con el total
desconocimiento de los documentos a necesitar casi el 25% tuvieron la necesidad

de regresar para concluirlo.

Figura IV.5 Asistencia al SAT en relacién al conocimiento de los requisitos
4 N
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Se puede observar en la figura IV.5 que el 12% de los encuestados (6),
consideraron que la informacién recibida por algun asesor de las oficinas del SAT
les fue confusa, tomando en cuenta que estos 6 contribuyentes manifestaron que
se consideraban desinformadas en temas de impuestos, por lo que se infiere que
aun faltan mas cursos de capacitacion para los microempresarios porque no les

ha quedado clara la informacion del régimen en el que se encuentran.
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Figura IV.6 Calificacién de informacion recibida en relacion al conocimiento en impuestos
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Respecto al segundo objetivo especifico, donde se busca examinar las
expectativas de los pequefos contribuyentes hacia las facilidades de los nuevos
procedimientos para cumplir con las obligaciones fiscales. Los resultados ilustran

lo siguiente:

Como parte de un programa conclusivo ofrecido por las oficinas de Servicios al
Contribuyente del SAT se hace lo posible por apoyar a los contribuyentes para
que en una sola visita actualicen su informacion y lleven a cabo todos los tramites
necesarios para puedan realizar su actividad comercial o de servicios de una

manera mas pronta.

Cuadro V.5 Cantidad de servicios adicionales realizados al contribuyente

Cantidad de servicios adicionales realizados
a los contribuyentes
Frecuencia Porcentaje
Ninguno 10 20%
1 20 40%
2 16 32%
3 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

Para el 40% (20) de los contribuyentes que acudieron a las oficinas del SAT de
Tijuana a solicitar un tramite o servicio les fue necesario realizar un servicio
adicional al inicial. Cabe sefialar que casi un tercio de los encuestados (16)
necesitaron de dos servicios mas, esto como parte de un programa efectivo de

servicio conclusivo para la mejora de los servicios que ofrece la dependencia.
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Figura IV.7 Servicios adicionales realizados al contribuyente
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En el cuadro IV.6 y en la figura 1V.8 se muestra que la informacién proporcionada
por los asesores de las oficinas del SAT de Tijuana es en su mayoria clara ya que
44 personas de las 50 encuestadas expresaron haber recibido una informacion
entre clara y muy clara, representando el 88% del total. Solamente 6 personas
declararon que la informacion recibida no fue de lo mas claro posible,

representando este grupo el 12% del total de contribuyentes.

Cuadro IV.6 Calificacion a informacion brindada por asesor del SAT

¢Coémo considera la informacién fiscal brindada por
asesor?
Frecuencia Porcentaje
Confusa 6 12%
Clara 24 48%
Muy clara 20 40%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)
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Figura IV.8 Calificacién a informacion brindada por asesor del SAT
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Una de las mejores maneras de poder medir la calidad del servicio es comparar el

servicio o trdmite otorgado con base en las expectativas del receptor de dicho

servicio, es por eso que en el siguiente grafico se ilustra el analisis de informacién

donde se tomaron en cuenta las respuestas de los microempresarios en base a

sus expectativas del servicio recibido y a su grado de conocimiento en temas de

impuestos.

Figura V.9 Expectativas del contribuyente en relacién al conocimiento en impuestos

Expectativas del servicio recibido con base en el
conocimiento del contribuyente en impuestos
20% Total =50
20% -
16% 16% B Muy desinformado
.% 15% - 12% 12% B desinformado
= Algo informado
9 10% - 8%
S
o}
o (1] (1] A) 0
5% -
%
Por debajo Deacuerdo Porarriba Muy por
de mis con mis de mis arriba de
expectativas expectativas expectativas mis
expectativas
Experiencia en el SAT
\Fuente: Trabajo de campo (2015) )

Se puede observar claramente que solamente 8% de los microempresarios (4)

tomando como base sus expectativas del servicio, creian que iban a recibir un
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servicio mejor pero fue menor a su minimo establecido especificamente, pero
cabe sefalar que de estos 4 contribuyentes el 100% no se considera informado o
muy informado en temas de impuestos por lo que el 92% de los contribuyentes

restantes al menos recibieron su servicio de acuerdo a su estandar establecido.

A principios del afio 2014 se produjo un suceso anormal donde varios
microempresarios comenzaron a visitar las instalaciones del SAT para suspender
actividades o disminuir obligaciones con respecto a su situacion fiscal, es por eso
que se decidié incluir esta pregunta dentro del cuestionario para conocer el

pensamiento del microempresario.

Cuadro IV.7 Factores determinantes de la suspension de actividades de contribuyentes

¢ Cudles cree usted que fueron los factores por los que algunos pequefios
empresarios suspendieron actividades temporalmente a partir de la reforma
fiscal?
Frecuencia Porcentaje
Falta de informacion 14 28%
Miedo al cambio 20 40%
Molestia con el gobierno 12 24%
Por complicaciones administrativas 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Tanto en el cuadro IV.7 como en la figura IV.10 se presenta informacion
importante para conocer el fendmeno sucedido, por lo que se puede percibir que
un 40% de la poblacién encuestada (20) piensa que los demas contribuyentes
realizaron un cambio de estado en el Registro Federal de Contribuyentes por
simplemente miedo al cambio y al agregarle el 28%(14) de aquellos
contribuyentes que por informacion incorrecta sin fundamento realizaron su
suspensién nos da como resultado que 2/3 partes lo hicieron por no saber

correctamente lo estipulado en las nuevas reformas.
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Figura IV.10 Factores determinantes de la suspension de actividades de contribuyentes
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Los microempresarios en algin momento necesitan de algin apoyo ya sea
econémico o administrativo por parte del gobierno para poder seguir adelante, es
por eso que se les cuestiond sobre que esperarian que la Secretaria de Hacienda
y Crédito Publico (SHCP) realice a corto plazo para apoyar a su economia y

facilitarles el cumplimiento de sus declaraciones.

Cuadro 1V.8 Propuestas de la SHCP para apoyar economia de microempresarios

¢ Qué esperarias de la Secretaria de Hacienda en corto plazo
para apoyar a los microempresarios de Tijuanay facilitar el
cumplimiento de sus declaraciones?
Frecuencia Porcentaje
Menos impuestos 16 32%
Capacitacion al 6 12%
contribuyente

Apoyos econdmicos 10 20%
Regresar a cuota fija 12 24%
Reduccion del IVA 6 12%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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Casi una cuarta parte de los contribuyentes contestaron que preferian pagar una

cuota fija como lo hacian antes cuando eran administrados por el gobierno estatal

y casi una tercera parte contestd que preferirian que el apoyo a recibir fuera un

decremento en las tasa impositivas, esto a pesar de que en los afios 2014 y 2015

esta previsto que no paguen algun impuesto si todas sus ventas fueron al publico

en general.

Figura IV.11 Propuestas de la SHCP para apoyar economia de microempresarios
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La figura 1V.12 sugiere algunas propuestas que los contribuyentes respondieron
cuando se les cuestiond sobre cuales serian algunas ideas para apoyar a

aguellos microempresarios que no utilizan o cuentan con el servicio de internet.

Figura V.12 Propuestas para apoyar el cumplimiento de contribuyentes que no usan internet
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Con un 28%, la gente opina que debiera apoyarse a los contribuyentes con la
realizacion de las declaraciones por teléfono como actualmente se realiza pero no
se le ha hecho tanta difusion, ademéas 12 contribuyentes opinan que se debiera
regresar al esquema de cuota fija de los antiguos REPECOS y también 12
contribuyentes que representan el 24% del total de la muestra expresan su

peticion por una capacitacion masiva.
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Figura IV.13 Problematica ante cambio radical de la manera de presentar declaraciones
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Una tercera parte de los encuestados manifiesta que no estaban preparados para
un cambio tan radical en la manera de presentar declaraciones bimestrales,
siendo la principal razén la dificultad en el uso de internet para poder apegarse a
los nuevos procedimientos de presentacion de dichas declaraciones alcanzando

un 32% de la muestra el cual representa a 16 contribuyentes.

Si se adiciona a la dificultad del uso de internet la falta de educacion e interés por
aprender a usar nuevos dispositivos tecnoldgicos, el 56% de los contribuyentes no
se sienten preparados para estos cambios que iniciaron en 2014.

El tercer objetivo especifico busca medir monetariamente los costos de operacion
y administracion que incurren los contribuyentes del RIF para llevar a cabo los
nuevos procedimientos y cumplir con las obligaciones fiscales a partir de la
reforma fiscal. Para cumplir con tal objetivo a continuacién se presentan los

hallazgos encontrados.

Se incorporo al estudio la siguiente pregunta con el afan de poder medir cuanto
dinero y tiempo gasta el contribuyente en desplazarse de su casa o domicilio a las
oficinas a realizar algun tramite o asistir para que los asesores realicen las
declaraciones, ademas de estimar cuanto fue el monto inicial y mensual de los
equipos o servicios adquiridos para estar en regla con las nuevas disposiciones

fiscales.
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Cuadro 1V.9 Medio utilizado para trasladarse hacia el SAT

Medio utilizado parallegar a las
oficinas del SAT en Tijuana
Medio Porcentaje
Automovil 64%
Transporte publico 3204
Otro 4%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

Las encuestas presentaron que 32 contribuyentes de los 50 observados utilizaron
su automdvil para dirigirse al SAT a realizar tramites, servicios o declaraciones
representando el 64% del total de la muestra y casi una tercera parte utiliza algun

medio de transporte publico para acudir a las oficinas.

Figura IV.14 Medio utilizado para trasladarse hacia el SAT

Medio de transporte utilizado para llegar a las
oficinas del SAT

4% Total =50
(V)

B Automovil
B Transporte publico

Otro

H 64%

Fuente: Trabajo de campo (2015) )

El cuadro 1V.10 evidencia los gastos promedio tanto de dinero como en tiempo de
los contribuyentes observados, donde con esto se puede estimar
aproximadamente cuanto es la inversion de los microempresarios cuando deciden
iniciar un negocio dependiendo de las caracteristicas con las que vayan a
administrar sus negocios o0 simplemente realizar una gestién ante las oficinas del
SAT.
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Cuadro 1V.10 Analisis descriptivo de variables n= 50

N Minimo Maximo Media Desv. tip.
Edad 50 24 69 39.04 11.688
Tiempo de permanencia en SAT 50 15 60 27.24 11.030
Gasto en transporte publico 50 0 80 15.84 25.422
Tiempo en encontrar 50 0 12 3.20 3.823
estacionamiento
Tiempo en desplazarse origen-SAT 50 5 80 32.60 18.959
Tiempo en sala de espera 50 1 90 14.92 21.650
Cual fue el costo aproximado de lo 50 0 17,000 2,860.00 4,719.74
que invirtié inicialmente
Cuadl es el costo mensual de los 50 0 1,500 232.00 383.028
servicios solicitados
Cuanto le paga al contador por mes 50 0 500 146.00 163.458
Cuanto tiempo invierte en llevar a 50 1 4 2.64 .898
cabo sus cuentas y declaraciones al
mes

Fuente: Elaboracién propia (2015)

Para aquellas personas que decidan realizar algin tramite o solicitar algun
servicio en las oficinas del SAT, deberan saber que el tiempo promedio de
atencion por contribuyente es de 28 minutos desde el momento en que se le
otorga un turno hasta salir de las oficinas. El tiempo promedio de espera en sala
es de 15 minutos variando demasiado entre aquellos que registran una cita a

aguellos que no lo hacen.

Cuadro V.11 Promedio de variables cuando se daba la condicion

Gasto en Tiempo para Gasto en Gasto en Pago a
transporte estacionarse equipo internet Contador
$49.50 5 min $7,150.00 $580.00 $281.00

Fuente: Elaboracién propia (2015)

El costo promedio en transporte publico para trasladarse a las oficinas es de
$49.50 pesos ya considerando la ida y el regreso a su destino. Si el
desplazamiento es en automovil el tiempo promedio para encontrar
estacionamiento es de 5 minutos, siendo esto un indicador alto para dejar el

automovil en el exterior de las oficinas.

El costo inicial promedio para aquel contribuyente que requerird de algun
componente electrénico, ademas de pago mensual por servicio de internet y
contador, al menos el primer mes debera invertir la cantidad de $8,011 pesos y

los meses posteriores la cantidad de $861 pesos por Unicamente los servicios.
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Figura V.15 Equipo adquirido por los contribuyentes
- N

Equipo adquirido por el contribuyente
Total=50 14
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o
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0
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externo
para facturar
Equipo o servicio
\Fuente: Trabajo de campo (2015) )

En la figura 1V.15 se puede observar que casi una cuarta parte del total de los
contribuyentes (12) debi6 adquirir una computadora, al menos 10 empresarios de
los 50 debieron adquirir un servicio de internet, y la misma cantidad de

contribuyentes consiguio un servicio externo de facturacion.

El cuarto objetivo especifico busca analizar el uso de las nuevas aplicaciones
tecnologicas ofrecidas por el SAT para el cumplimiento de las obligaciones
fiscales teniendo en cuenta la capacidad y edad de los microempresarios de la

ciudad de Tijuana.

Al respecto, es importante destacar que algunos contribuyentes aiun no se
encuentran familiarizados en la manera de como elaborar un cita, por lo que
asistir sin cita al SAT indicara un mayor tiempo de espera para ser atendido, por
lo que se pretende saber cudl es la razén por la que los contribuyentes adn siguen

asistiendo sin cita a realizar sus tramites.
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Cuadro 1V.12 Razones por las que se acude sin cita a las oficinas del SAT

Razén por la que asiste sin cita
Frecuencia Porcentaje

No aplica 26 52%

Fecha limite de tramite 4 8%

No habia citas disponibles 2 4%
Me urgia el tramite 10 20%

No sabia que atendian 6 12%

con citas
Para el tramite que realicé 2 4%
no fue necesaria

Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Un poco menos de la mitad de los contribuyentes encuestados asistieron a las

oficinas del SAT de Tijuana a realizar un tramite o servicio, por lo que este

porcentaje (48%) sigue siendo muy alto para su atencion. Las razones por las que

los microempresarios asisten sin cita es mayormente porque les urge el tramite

con una representacion del 20% del total de los encuestados, ademas si se le

adhiere el 8% de los contribuyentes que asisten porque es la fecha limite, este

tipo de contribuyentes representan mas de una cuarta parte (28%) de total.

Figura IV.16 Razones por las que se acude sin cita a las oficinas del SAT
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A pesar de que el SAT ha tratado de simplificar demasiado las aplicaciones para
realizar las declaraciones bimestrales y que el microempresario no tenga un gasto
extra por los pagos de servicios de un contador, los contribuyentes siguen

apoyandose en ellos para el cumplimiento de sus obligaciones fiscales.

Figura IV.17 Razones por las que se contrata los servicios de un contador
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\Fuente: Trabajo de campo (2015) )

Méas de la mitad de los sujetos encuestados recurren a los servicios de un
contador por diferentes razones, pero la razén que cuenta con mayor participacion
dentro de la muestra es porque los clientes no poseen con los conocimientos
fundamentales de contabilidad representando el 20% (10) del total. Aquellos
contribuyentes que cuentan con la capacidad econ6mica para pagarlo
representan el 28% donde se agrupan las razones de No tengo tiempo, por
Seguridad y Practicidad con un total de 14 encuestados, representando mas de

una cuarta parte de la muestra.
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Figura V.18 Dificultad en la manera de cumplir declaraciones bimestrales
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El 54% de los contribuyentes (26) de esta investigacion comentaron que es facil y
sencilla la manera de poder cumplir con sus declaraciones bimestrales y el 44%
restante manifiesta que en realidad es dificil llevar la contabilidad simplificada que

solicita el SAT para poder cubrir con sus obligaciones fiscales bimestralmente.

En la figura IV.19 se muestra la relaciébn que existe entre el lugar donde se
realizan las declaraciones con base en el conocimiento con el que cuenta el
contribuyente en cuestién de impuestos, sefialandose que el 52% del total de la
muestra la realiza un contador siendo de estos una tercera parte que se

consideran desinformados.

Un 40% de los contribuyentes las realiza en el SAT siendo de estos un 12
personas que se consideran desinformados, siento esta la razén por la que
acuden cada bimestre a realizar sus declaraciones ademéas de que no cuentan

con los recursos para pagar los servicios de un contador.
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Figura IV.19 Lugar donde se realizan las declaraciones en relacion al conocimiento del

contribuyente
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Revisando todas las maneras en las que un contribuyente puede cumplir con sus
obligaciones fiscales, esta investigacibn detecta que existen algunos

contribuyentes que aun no se encuentran al corriente con sus declaraciones.

Figura IV.20 Razon del estado de la situacion fiscal del contribuyente
- N\
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__Fuente: Trabajo de campo (2015) Razoén de la situacion fiscal )

Con base en el grafico el 76% de los contribuyentes se encontraban al corriente
pero la cuarta parte restante cuenta con la omision de sus declaraciones debido a

asuntos personales y no de la institucibn encargada de proporcionar las
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aplicaciones y claves. Se puede detectar que el 12% de los contribuyentes no se
encuentra al corriente debido a que no ha tenido tiempo para hacerlas y un 8%
debido a una confusién al pensar que por gozar del 100 de descuento no se
deben presentar declaraciones sino hasta el 2016, siendo este pensamiento

erréneo.

Para finalizar el quinto objetivo buscoé calificar la calidad en los servicios ofrecidos
por el Servicio de Administracion Tributaria para el logro de un mayor

cumplimiento de obligaciones por parte de los Contribuyentes del RIF en Tijuana.

Para cumplir con este objetivo se califico la calidad en los servicios ofrecidos por
los asesores que laboran en las oficinas del SAT teniendo como propadsito lograr
un mayor cumplimiento de las obligaciones fiscales por parte de los

contribuyentes del RIF en Tijuana.

Cuadro V.13 Motivo por el que asiste a las oficinas del SAT

Razon por la que asiste al SAT
Razon Frecuencia | Porcentaje
Emprender negocio 14 28%
Declaraciones 12 24%
Orientacion Fiscal 10 20%
Poder facturar 8 16%
Otro 6 12%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Tanto en el cuadro IV.13 como en la figura V.21 se puede diferenciar las razones
por las que los contribuyentes del RIF asisten al SAT buscando realizar un tramite
0 un servicio a beneficio de su negocio. La principal razén por la que asisten es
para inscribirse en el Régimen de Incorporacion Fiscal debido a que emprenderan
un negocio, esto con un 28% de participacion de los contribuyentes y aquellos
gue ya se encuentran inscritos representan el 24%(12) que asisten para presentar

sus declaraciones.
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Figura IV.21 Motivo por el que asiste a las oficinas del SAT
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Para ofrecer un buen servicio el Servicio de Administracion Tributaria debe dotar

de aplicaciones y mecanismos confiables y eficaces para que el contribuyente en

cualquier momento realice sus peticiones o declaraciones, por lo que siempre

debera de haber mas de una opcion para la atencién al contribuyente.

Cuadro 1V.14 Medio usado para realizar cita

Medio utilizado para realizar cita
Medio Frecuencia | Porcentaje
No Aplica 22 44%
Internet 24 48%
Teléfono 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

Casi la totalidad de los contribuyentes que asistieron con cita a las oficinas del

SAT realizaron su cita via internet representando el 48% del total de la muestra y

solamente el 8% (4) acudieron a su cita elaborada previamente via telefonica.
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Figura 1V.22 Medio usado para realizar cita

4 N
Medio utilizado para realizar cita
Total =50
0
8% m 44%
H No Aplica
M Internet
Telefono
Fuente: Trabajo de Campo 2015
N\ J

Pidiendo la opinién al contribuyente se sabra si los mecanismos que se ponen a
su disposicion estan siendo efectivos y se corrobora si esta cumpliendo su misién,
es por eso que se les cuestion6 a los contribuyentes como calificaria la

oportunidad de conseguir una cita, ya sea por internet o por teléfono.

Mas de la mitad de los encuestados asegura que es complicado y muy
complicado realizar una cita en las opciones que se encuentran disponibles en
los diferentes canales que ofrece el SAT, solamente un 44% de los encuestados
afirma que es sencillo y muy sencillo conseguir una cita. Cabe sefialar que estas

respuestas coinciden con las obtenidas en el grafico de asistencia al SAT sin cita.
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Figura IV.23 Calificacion de la oportunidad de conseguir cita
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En este estudio se le pidi6 al contribuyente que calificara el conocimiento del

asesor que le realizo los servicios o tramites en la oficina del SAT, por lo que los

resultados arrojan que del total de la muestra, el 92% de los microempresarios

calificaron como capaces y muy capaces a los asesores fiscales y solamente el

8%(4) manifestaron su desagrado por la atencién recibida.

Figura IV.24 Calificacién al conocimiento del asesor
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\Fuente: Trabajo de campo (2015) )

Dentro del programa conclusivo de los asesores del SAT se tiene la intencion de

realizar todos los tramites que sean necesarios con el fin de brindar una atencién

integral, es por eso que la figura IV.25 muestra que los tramites mas solicitados

son las claves de acceso (20 contrasefias y 20 firmas electronicas) y cambio de

domicilio (16), ya que con ellas se realiza la mayoria de las modificaciones por

internet.
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Figura I1V.25 Tipo de servicio adicional brindado al contribuyente
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La figura 1V.26 muestra que independientemente de que la asistencia a las

oficinas haya sido mediante cita 0 no, el tiempo de atencion en ventanilla con un

asesor fiscal, no variarda, siendo 28 minutos por promedio de atencién. Pero la

disyuntiva se encuentra en el tiempo de demora para ser llamado a atencién

dentro de la sala de espera de las instalaciones, esto debido a que el

contribuyente con cita esperard en promedio su turno cerca de 6 minutos y los no

citados esperaran 26 minutos en promedio.

Figura IV.26 Tiempo de espera en relacion a la asistencia con o sin cita
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4.2 Conclusiones

De acuerdo a la opinion de las personas encuestadas que realizaron un
tramite en las oficinas de la Administracién Local de Servicios al Contribuyente del
SAT de Tijuana, B.C. y se encuentran en el Régimen de Incorporaciéon Fiscal, en

Junio de 2015, se determind lo siguiente:

Para que el SAT pueda alcanzar sus objetivos tanto en metas
recaudatorias como el combate a la informalidad y mejorar la calidad del servicio
por decir algunas, estos dos ultimos afios no ha contado con la oportunidad de
realizar un estudio especificamente para conocer al contribuyente, identificar sus
necesidades y deseos, que a pesar de no contar con conocimientos en los
requisitos y no saber informacién contable basica tratan de adaptarse para seguir
adelante. El SAT debié implementar un plan de accion antes de la reforma para
organizar la migracion de los mas de 91,000 contribuyentes en la ciudad de
Tijuana y no se le escapasen de las manos.

La Reforma fiscal muestra la gran ignorancia en la que aun viven los
pequefios empresarios, esto debido a que la mayoria de la gente adulta del pais y
que no cuenta con empleo fijjo decide emprender un negocio con el afan de
obtener un ingreso, pero siente un poco de trabas al observar que ha sido
rebasado por los cambios tecnoldgicos. ElI Gobierno Federal aun se encuentra a
tiempo de implementar un programa o estrategia de mercadotecnia donde se le
indique al contribuyente que se estan poniendo todos los esfuerzos de su parte

para que inicie un negocio de la mejor manera, pero sobre todo en la formalidad.

No se cuenta con un plan de mercadotecnia que tenga como estrategia de
difusion cursos de capacitacion que se puedan impartir en las cadmaras de
comercio o en las mismas agrupaciones de trabajadores. Ademas debiera buscar
empresas que se dediquen a ofrecer créditos para impulsar la economia de esta
gran base de microempresas que sustentan al pais, representando a mas del

90% del total de los negocios.

Hace falta que el gobierno le proporcione un mayor impulso al programa
denominado Crezcamos Juntos donde unen sus fuerzas las distintas

dependencias en apoyo a los microempresarios, otorgando descuentos para el
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pago de cuotas obrero patronales en el seguro social, subsidio para los pagos
bimestrales de Infonavit, proporcionar equipo electrénico a un bajo costo y apoyos

econOmicos con una pequefia tasa de interés real anual.

Este estudio muestra que el gobierno federal al votar y aceptar la reforma
fiscal para 2014 no tomo en cuenta las necesidades del mercado objetivo al que
va dirigido, debiendo hacer la formulacién de objetivos orientados también al
contribuyente y no solamente en la pretension de recaudar mas impuestos,
implementando relaciones con el contribuyente mediante canales de
comunicacion efectivos, formando una base, y después ofrecerles beneficios

como método de atraccion al padron para aumentar el importe por recaudaciones.

Como parte de la mercadotecnia cada organizacion que quiere lograr que
sus consumidores tengan una visién y opinion positiva de ella y de sus productos,
debe gestionar el propio producto, su precio, su relacién con los clientes, con los
proveedores y con sus propios empleados, la propia publicidad en diversos
medios y soportes, la presencia en los medios de comunicaciéon. Por lo que la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico debe hacer notar las grandes
inversiones en infraestructura y apoyos otorgados en el pais realizados con el

erario federal como medio de promocién de sus actos.

Para comunicar las caracteristicas del Régimen de Incorporacion Fiscal y
sus beneficios, se debe saber a quiénes estan dirigidos, qué caracteriza a esas
personas de otras, qué capacidades tendrian a la hora de inscribirlos y asignarles
un régimen fiscal, y clasificarlos en base al tipo de producto o servicio que ofrecen

con la intencion de darles un trato diferenciado pero justo en general.

Las expectativas de los contribuyentes al ser atendidos en las oficinas del
SAT estan siendo superiores a las minimas esperadas por éstos al finalizar el
tramite o servicio en su visita, solo falta un poco mas de empuje en ensefiar los
muchos beneficios con los que cuenta el RIF. Uno de ellos que aun no esta
siendo explotado es que la gente no se da cuenta que ya no es necesario
contratar los servicios de un contador porque ellos mismos pueden realizar las
declaraciones por su cuenta y los resultados de este trabajo muestran que casi la

mitad de la muestra tiene uno, pudiéndose ahorrar esos honorarios.
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El contar con conocimiento previo de los requisitos que son necesarios
para realizar un tramite o un servicio en las oficinas del SAT, influye directamente
en el numero de visitas que probablemente tenga que hacer el contribuyente a las
oficinas, ya que poco mas de una cuarta parte de los contribuyentes tuvieron que

regresar por la ausencia de éste.

Los datos muestran que el 64% de los contribuyentes inscritos en el
Régimen de Incorporacion Fiscal aun se consideran desinformados en temas de
Impuestos a pesar que en cualquier momento se puede acercar a las oficinas del
SAT a orientacion fiscal. Esto se debe principalmente a que gran parte de los
contribuyentes encuestados aun no manejan el internet para poder realizar por si

solos sus declaraciones y hasta en algunos casos ni usar la computadora saben.

Por la misma falta de conocimiento mas de una tercera parte decide asistir
a las instalaciones del SAT a realizar sus declaraciones bimestrales, debido a que

no cuentan con los recursos econdmicos para el pago de servicios a un contador.

Lamentablemente por el desconocimiento de los requisitos para llevar a
cabo un trdmite, son éste tipo de contribuyentes los que asisten al SAT mas de
una ocasion para concluir un trdmite, traduciéndose esto en pérdida de dinero y

tiempo para ellos.

A pesar de que las principales limitaciones de los contribuyentes son que
no cuentan con computadora, no saben usar el internet y no cuentan con
conocimientos bésicos de contabilidad, ellos en su totalidad se encuentran
interesados en pagar un curso para aprender a como llevar a cabo sus

declaraciones y su contabilidad béasica.

Una parte considerable de contribuyentes a principios de 2014 comenzaron
a suspender actividades por miedo al cambio y por falta de informacion fidedigna
del como llevar a cabo los nuevos cambios implementados, a pesar de eso
algunos contribuyentes, la mayoria, después de haber tributado un afio fiscal en el
régimen no han pensado ni piensan en darse de baja debido a las bondades de

los descuentos y pago minimo, en algunos casos sin pago.

Los contribuyentes que manifiestan no contar con los suficientes

conocimientos en materia de impuestos mayormente consideran que la
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informacion proporcionada por el asesor es clara y que sus expectativas de la

atencion brindada se encontraron por encima de lo minimamente esperado.

La atencion brindada por los asesores hacia los contribuyentes va en
mejora debido a que un poco mas de la mitad de estos concluyeron mas tramites
distintos al inicial que motivo la visita a las oficinas y mas del 85% recibieron un

trato mas cordial, con asesores mejor capacitados e informacion mas clara.

El miedo al cambio y la falta de informacion cada vez es menor dado que
este régimen de tributacion ya lleva mas de un afio de puesto en marcha y
solamente se esperaria a que los contribuyentes atiendan sus complicaciones

administrativas y sus molestias con el gobierno.

Las expectativas de los microempresarios a futuro son que la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico comprenda las necesidades de los contribuyentes y a
su vez vaya reduciendo la tasa impositiva del ISR y del IVA en la frontera, ademas
de que maneje una separacion extra por tipo de contribuyentes donde les otorgue
apoyos econdmicos y les implemente cuotas fijas, considerando la edad. Todo
esto a pesar de que la mayoria observa como una buena medida el manejo de los

descuentos anuales escalonados para irse adaptando al cambio.

Una gran parte de los contribuyentes debe acudir a las oficinas del SAT por
documentos necesarios para iniciar un negocio, es la parte crucial para iniciar con
los permisos estatales y municipales. A pesar de que se han instalado mdédulos
fuera de la sede en los municipios cercanos, los contribuyentes siguen
dirigiéndose a las oficinas que se encuentran en el area de Otay, siendo el
promedio de desplazamiento un poco mayor a la media hora y esto representa

una pérdida de tiempo para el microempresario.

Por la misma lejania de las instalaciones, ademas de que no son céntricas,
cualquier contribuyente que desee visitar las oficinas en transporte publico,
minimo debera tomar dos transportes en el viaje de ida y dos en el regreso a su
destino, representando esto un gasto promedio de 50 pesos solamente en el
transcurso, ademas de otros gastos pequefios como copias o dispositivos de

almacenamiento de informacion que posiblemente sean solicitados.

El costo promedio minimo que debera cubrir una persona que desee

realizar por su propia cuenta las declaraciones, sera lo que represente la renta del
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servicio de internet ya sea en un establecimiento por hora, o renta mensual a la
compafiia telefonica, ya teniendo la computadora. El gasto en el establecimiento
dependera de las horas usadas y cuando se renta el servicio de internet con una

companiia pagara minimo 330 pesos al mes.

Con base en los resultados el 75% de los contribuyentes al menos tuvieron
que comprar algan equipo, arrendarlo o solicitar un servicio ya sea de facturacion
externa o por uso de internet, recayendo todo esto en productos mas elevados,

aunado a que si el contribuyente paga por servicios de contaduria.

Mas de la mitad de la muestra recurrio a los servicios de un contador por el
motivo de asegurar el cumplimiento de las obligaciones fiscales aunque el gasto
promedio mensual por los servicios de un contador ascienda a los 280 pesos

mensualmente.

Las aplicaciones que se encuentran a disposicion de los contribuyentes
han mejorado, la gente de edad avanzada no cuenta con la capacidad de realizar
una cita por medio de internet, por lo que deciden esperar a la fecha limite o en el
momento en el que les urja para acudir a las oficinas del SAT en Tijuana. Siendo

estos casos menores a la mitad de las observaciones de esta investigacion.

Mas de la mitad de los sujetos encuestados recurren a los servicios de un
contador por diferentes razones, pero la razén que cuenta con mayor participacion
dentro de la muestra es porque los clientes no cuentan con el conocimiento

fundamental de contabilidad.

La manera de poder cumplir con las declaraciones bimestrales cuenta con
alto porcentaje de dificultad, esto a la variedad de articulos en las leyes como ISR
e IVA, es por esto que un poco menos de la mitad de los encuestados consideran

dificil la realizacion de sus obligaciones.

Una tercera parte de los encuestados manifiesta que no estaban
preparados para un cambio tan radical en la manera de presentar declaraciones
bimestrales, siendo la dificultad en el uso de internet la principal razon para lograr
apegarse a los nuevos procedimientos y poder presentar sus declaraciones en

tiempo y forma.
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Para brindar un buen servicio el SAT debe dotar de aplicaciones y
mecanismos confiables y eficaces para que el contribuyente en cualquier
momento realice sus peticiones o declaraciones, por lo que casi en su totalidad
las citas fueron elaboradas via internet, esto indica que las herramientas si estan

siendo utilizadas para lo que se deben usarse.

Mas de la mitad de los encuestados asegura que es complicado y muy
complicado realizar una cita en las opciones que se encuentran disponibles en
los diferentes canales que ofrece el SAT, haciendo que los interesados no
realicen cita saturando las oficinas debido a la falta de capacidad instalada y la

alta demanda de servicios con los que cuenta la dependencia.

La calificacion del trato por parte de los asesores, la informacién brindada y
el servicio en general de toda la oficina supero mas del 90% como comentarios
buenos de parte de los contribuyentes por lo que se pensaria que los
contribuyentes cada vez tuvieran un poco mas de informacion para llevar su

contabilidad basica.

La calidad de la informacion, la conclusion de los tramites y en general la
imagen institucional tienen calificacion positiva en las respuestas otorgadas por
los entrevistados, por lo que se concluye que éste no es un problema actual

dentro de la institucion.
4.3 Recomendaciones

Las recomendaciones que se muestran son con base en los resultados de
la investigacion que se llevo a cabo a través de la aplicacion de encuestas a los

contribuyentes.

Realizar campafas de los servicios mas solicitados por los contribuyentes
en aquellas delegaciones que se encuentren mas lejanas a las oficinas del SAT o

en aquellas donde la demanda sea mayor.

Esto se lograria con el apoyo de una unidad movil equipada que cuente
con los aditamentos necesarios de una oficina para realizar los tramites de Firma
Electrénica, Contrasefia, cambios de domicilio y declaraciones bimestrales,
buscando asi, puntos estratégicos de reunibn como podrian ser pargues 0

mercados sobre ruedas con el objetivo de cubrir el mayor namero de
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contribuyentes, haciendo dichas reuniones peridédicas para hacer del

conocimiento del usuario los dias de servicio.

44 Declara
SHC
SAT  Mas Rapido, Mas Facil

Servicio de
Administracién Tributaria

Mis cuentas

v Tus (ue

que enilas facturas electronicas desde
tu computadora

Factura)
Electronica

Otra manera de llegar a mas poblacion, seria con el apoyo de jovenes del
servicio social que después de ser capacitados en las oficinas del SAT salgan a
puntos con acceso a internet, como delegaciones o universidades para ayudar a
realizar declaraciones bimestrales o cualquier otro servicio sin costo para los
microempresarios. Dichas campafias debieran hacer mencion a que el gobierno
federal desea estar mas cerca de ellos, hasta en su colonia, siendo similares a las

camparfas de otras dependencias.

Las organizaciones civiles u organismos especificos aqui es donde
jugarian un papel clave para dar empuje a éste tipo de campanfas, esto es porque
las asociaciones seran las encargadas de reunir a la gente en un punto especifico
para que cuando arribe el personal del SAT al sitio sefialado, los usuarios ya se

encuentren organizados para una pronta atencion.

Poner a disposicién de los contribuyentes en todas las oficinas de atencion
de manera impresa los requisitos minimos necesarios y en la pagina del SAT
aguellos lineamientos para cada tramite en especifico, de manera practica y facil

de encontrar.

Capacitar en varios ambitos a los servidores publicos para lograr con ello

un aumento en el nivel de calidad de la informacion que se proporciona y de igual
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manera, en cuanto al servicio al cliente, mejorar la actitud y el trato con el qué es

brindado el servicio.

Algunos cursos intensivos podrian ser los que provoquen un cambio
sustancial y verdadero en el personal con temas de analisis de problemas y toma
de decisiones, integracion de equipos con alto desempefio, liderazgo, servicio al
cliente pero sobre todo capacitacion practica de casos reales que se viven a diario
en la oficina como lo pueden ser cursos de captura de tramites en sistema,

declaraciones bimestrales y orientacion fiscal en general.

La capacitacion se debe hacer un habito por lo que se recomendaria que
fuera dos veces a la semana, en sesiones de 2 horas, en un lugar fuera del area
de trabajo para no hacerlos sentir que todavia estan siendo esclavizados a horas

extras de trabajo después de su horario.

Facilitar las operaciones, ya sea en modulo o en la pagina del SAT,
aguellas que tengan relaciébn con la inscripcibn de asalariados, que no se
encuentren en la base de datos del Registro Federal de Contribuyentes y asi
como a aquellos contribuyentes que desean recuperar o renovar la Firma

Electrénica Avanzada para poder facturar.

En la puerta de acceso de las oficinas se puede instalar uno o dos modulos
con personal capacitado, ya sea propio o de servicio social, que cuenten
obviamente con equipo e impresora para adelantar en realizar formatos o llenado
de archivos para la firma electronica ademas de sacar copias para aquellos
tramites que se requieran. El horario de atencidén podria ser de 4 horas para el
personal de servicio social para cubrir las horas donde haya mayor demanda de
atencién y nombrar a un responsable de médulo para tener claves de acceso a

los aplicativos institucionales.

Cabe sefalar que ésta recomendacion seria mayormente Util para los
contribuyentes que asisten a las oficinas del SAT sin cita para reducir los tiempos
de espera, puesto que con base en la informacion obtenida en campo se
demostré que los contribuyentes que sin cita pueden esperar promedio hasta 26
minutos en ser atendidos. He aqui un tiempo razonable que se puede capitalizar

para dar mayor agilidad a los tramites.
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Difundir en los medios de comunicacién masivos informacion clara que
permita que la ciudadania comprenda de manera rapida y precisa los temas en

materia fiscal.

Los anuncios en medios masivos tienen una duracion de 30 hasta 60
segundos llegando a confundir a veces a los receptores del mensaje por el tiempo
limitado de transmision, por lo que se pudiera contratar alguna pagina en internet
donde todo el dia estén pasando tutoriales de como realizar modificaciones al
RFC o declaraciones desde la computadora, provocando con esto que ya no se
saturen las oficinas por falta de capacidad instalada de atencién.

Una manera sencilla es informar al contribuyente interesado de los
tutoriales organizados por dias u horarios especificos donde se logre la mayor
audiencia. Lo esencial es que la gente aprenda a realizar por su cuenta aquellos
servicios o tramites disponibles en la pagina del SAT. Las redes sociales y el
canal de videos Youtube son buenas fuentes de envio de informacién a millares a

muy bajo costo.

Instalar un médulo fijo en un punto estratégico entre los dos municipios
(Tijuana y Rosarito) para cubrir las demandas de los contribuyentes en cuanto a
mayor capacidad instalada para brindar los servicios, con el fin de reducir los

tiempos de permanencia en las oficinas y los tiempos de desplazamiento.

Un dato importante desprendido de la propia investigacion es el tiempo y
dinero que invierte la gente para ser atendida en las Unicas oficinas que se
encuentran en todo el municipio de Tijuana, dejando en muchas de las veces
imposibilitados a los contribuyentes que cuentan con una negocio y no pueden
abandonarlo temporalmente por un par de horas con el firme propdsito de poder

cumplir con sus obligaciones fiscales.

Se recomienda abrir mas modulos fuera de sede, con al menos dos
asesores y que ofrezcan la mayoria de los servicios, para que cubran zonas de la
ciudad muy habitadas, un claro ejemplo es la zona Este del municipio, estando
cerca del boulevard 2000 y colonias circunvecinas, dado que esa zona puede ser

el primer punto para empezar a combatir la informalidad de lleno.

El ahorro para los contribuyentes se veria traducido en al menos la mitad

del importe que gastan en desplazarse hasta la zona de Otay a las oficinas
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principales (25 pesos) y en aproximadamente 45 minutos que se invertia en el
desplazamiento. En la zona se encuentran un gran numero de locales donde se
podrian instalar dichos mddulos, siendo una de las mejores opciones algunos
centros comerciales donde ya se encuentran otras oficinas de dependencias del

mismo orden federal, como lo es la Plaza 2000.
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