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RESUMEN

En paises como Guatemala, donde persisten grandes desigualdades
estructurales, altos niveles de pobreza y crecimiento econémico inestable, la
politica fiscal representa el margen de maniobra del Estado para generar y
reorientar recursos con el fin de hacer efectivos, de forma progresiva, los derechos
econdmicos, sociales y culturales de la sociedad. La baja carga tributaria puede
explicar en buena parte la fragilidad macroeconémica de Guatemala. La
insuficiencia de ingresos tributarios para cubrir el gasto publico, da lugar a un
endeudamiento interno y externo y restringe severamente su capacidad de
financiar el gasto social, las inversiones en infraestructura basica y la propia
reforma del Estado.

Para contribuir al aumento de la carga tributaria e iniciar el desarrollo de la cultura
tributaria en Guatemala, es necesario implementar innovadoras estrategias
educativas y de capacitacion. En este campo de accién la Superintendencia de
Administracion Tributaria —SAT-, coordina programas de capacitacion para los
contribuyentes en toda la Republica a efecto de promocionar y actualizar los
conocimientos tributarios en empresas privadas, entidades estatales y
establecimientos educativos en general. Por diversas causas, la educacion
tributaria no llega a todos los guatemaltecos y se hace necesario expandir esta
educacién a todo el pais. Los altos costos de la implementacion de centros
especializados en cada uno de los departamentos del pais dificulta la misiéon de la
cultura tributaria. Esta limitacion conduce a buscar alternativas que permitan llevar
la capacitacion a los departamentos, principalmente al area rural.

Esta investigacion se centrd en la metodologia transversal de tipo descriptiva. Se
observaron situaciones en su contexto natural para luego analizarlas. Se incluyé la
aplicacién de la légica deductiva, asi como la aplicaciéon del modelo del marco
l6gico para la conceptualizacion y el andlisis de la problematica. Se realizaron
sesiones con grupos focales para concretar la problematica, analizar las causas y

sus consecuencias y finalmente se platearon posibles soluciones.
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Para determinar a los responsables de informar y capacitar a la poblacion, asi
como las estrategias y procedimientos utilizados actualmente, se realizaron
entrevistas a personal de las dependencias de la SAT que tienen contacto con los
diferentes publicos.

El resultado de esta investigacion es la propuesta de un sistema efectivo de
capacitacion como herramienta para el fortalecimiento de la cultura tributaria en el
pais. Esta unidad movil consiste en un vehiculo estructurado fisica y técnicamente
con las herramientas necesarias para capacitar e informar a los contribuyentes y
no contribuyentes en los temas relativos a la administracion tributaria, con la
particularidad que es la SAT quien llega a la gente, que por diversas causas no
puede o no quiere acercarse una oficina o agencia tributaria, o bien a una sede del
CENSAT.

Derivado de la dispersion geografica y diversidad de publicos objetivos, el analisis
de las estadisticas tributarias, serd una fuente de informacion valiosa para el
diagnostico de necesidades de capacitacién, como base para la formulacién y
ejecucion del programa de capacitacion que es la funcién primordial de esta
herramienta.

El trabajo desarrollado a través de la unidad movil sera un medio de capacitacion
idoneo para desarrollar al recurso humano del pais, mediante la entrega de
conocimientos y el desarrollo de actitudes necesarias a favor de la cultura
tributaria a nivel nacional, ya que como consecuencia de la inexistente o
equivocada cultura tributaria, se evidencia el desconocimiento y desinterés de la

poblacién guatemalteca hacia el correcto y oportuno pago de impuestos.
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INTRODUCCION

Histéricamente una de las principales formas de relacion entre el Estado y la
ciudadania ha sido a través de los tributos. Desde la época de los mayas, los
gobernantes han aprovisionado sus arcas con aportes, en especie 0 monetarios,
con los que la sociedad contribuye. Por otra parte, la falta de claridad en el gasto
publico, la poca cultura tributaria de la poblacién y el endeudamiento del Estado —
entre otros-, han contribuido a que la evasién y elusion fiscal se propaguen en la
conciencia social, disminuyendo asi la carga tributaria y dificultando el desarrollo

del pais.

Para que el Estado pueda contar con los recursos para cumplir con sus funciones
y tomar acciones enfocadas al desarrollo del pais, la Superintendencia de
Administracion Tributaria —SAT- tiene el compromiso de recaudar con efectividad
los tributos que el Estado demanda, por lo que desde su creacién ha realizado

acciones encaminadas al fortalecimiento de la Cultura Tributaria.

En el aio 2000, la SAT cre6 el Centro de Capacitacion Tributaria y Aduanera para
Contribuyentes, CENSAT. Asi mismo, en el 2005 se establecié el Programa de
Cultura Tributaria con el propdsito de informar, educar y concienciar a la poblacion
guatemalteca en materia de impuestos. A pesar de los esfuerzos realizados, la
Cultura Tributaria en Guatemala es casi nula, situacion que hace necesario

implementar estrategias que permitan llegar a todos los rincones del pais.

El objetivo de esta investigacion es contribuir al fortalecimiento de la cultura
tributaria a través de la propuesta de soluciones viables que permitan llevar el
mensaje tributario a la mayoria de la poblacion guatemalteca, por lo que propone

la creacién de una unidad mévil de capacitacion para tal fin.
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Los antecedentes de la situacidn tributaria actual y las acciones realizadas a favor
de la cultura tributaria, asi como el uso de las unidades moviles para la educacion
y capacitacién, tanto en Guatemala como en otros paises, aparecen en el primer

capitulo de esta investigacion.

En el segundo capitulo, se expone el marco teérico, que comprende seis temas
para complementar el entorno de la propuesta: el primer tema presenta la historia
de los impuestos en Guatemala, desde los mayas hasta la actualidad, con el fin de
explicar la evolucion a lo largo de la historia, de la relacién entre ciudadania y
Estado y su materializacién en términos de ingresos fiscales; el segundo tema, se
hace una resefa de los origenes, funciones y estructura de la Superintendencia de

Administracion Tributaria.

El tercer tema explica el concepto de la Cultura Tributaria y las acciones que la
SAT ha realizado a favor de ella; el cuarto tema profundiza en la administracién de
recursos humanos y sus subsistemas, como quinto tema se da énfasis al
subsistema de la capacitacion con el fin de enmarcar los elementos necesarios
para la consecucion de los conocimientos, habilidades o actitudes que permitiran
fortalecer la cultura tributaria; y por ultimo, el sexto tema hace una descripcion de
la formulacién de los planes de capacitacién, incluyendo informacién sobre el

Diagnoéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC).

La metodologia se describe en el capitulo tres, asi como los sujetos de
investigacion, la muestra, los instrumentos utilizados para recolectar la
informacién, también se describe brevemente el proceso realizado para la

realizacidn de la investigacion.

El andlisis y presentacion de los resultados se presenta en el capitulo cuatro,
utilizando la metodologia del marco légico y a partir de la informacién recopilada

en grupos foco, se construyeron los arboles de objetivos y de problemas



correspondientes, que finalmente condujeron a la alternativa de solucion

propuesta. También se presenta la matriz del marco légico.

En el capitulo cinco, se describe la “Unidad Mévil de Capacitacién”, se establecen
los recursos fisicos, financieros y humanos necesarios. Se describen los puestos
sugeridos, se plantean los criterios metodolégicos para la formulacién del Plan de
Capacitacién, la elaboracién del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion y la
elaboracion de la ruta para las visitas a las comunidades. A manera de ejemplo se
presenta graficamente la programacién de la capacitacién y la descripcién de un

evento de capacitacion.

Finalmente, aparecen las conclusiones, recomendaciones, la bibliografia utilizada

y los anexos en donde se encuentran los instrumentos utilizados y sugeridos.
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1. ANTECEDENTES

“La Cultura Tributaria es el conjunto de valores, creencias y actitudes compartido
por una sociedad respecto a la tributacion y la observancia de las leyes que la
rigen. Esto se traduce en una conducta manifiesta en el cumplimiento permanente
de los deberes tributarios con base en la razdn, la confianza y la afirmacion de los
valores de ética personal, respeto a la ley, responsabilidad ciudadana y solidaridad

social de los contribuyentes™.

La poca cultura tributaria del guatemalteco tiene su origen en: a) la falta de
educacion; b) la falta de solidaridad; c) razones historicas, principalmente
econdmicas; d) la idiosincrasia del pueblo; y, e) la falta de claridad del destino del
gasto publico, entre otras. Estas causas, sumadas a la minima capacidad
instalada para educacién, los problemas de acceso a los centros de capacitacién
regionales, el escaso material informativo impreso y la falta de educacién tributaria
en el sistema educativo, hacen que la cultura tributaria sea casi nula en la mayoria
de la poblacion.

Aunqgue no con relacion directa, puede decirse que un indicador del éxito de la
cultura tributaria, podria ser el aumento de los ingresos via los impuestos y cuya
carga tributaria al finalizar el afio 2009 reportd el 10.45% del Producto Interno
Bruto; al incrementarse la recaudacién se beneficiara la sociedad con mas
inversién en educacion, salud, seguridad e infraestructura, entre otros aspectos

que son vitales para el desarrollo sostenible del pais.

Para lograr el incremento progresivo de la recaudaciéon es indispensable contar
con politicas de fiscales modernas que produzcan confianza en la poblacién. Por

!/ www.sat.gob.gt/Cultura Tributaria

%/ Guatemala, Superintendencia de Administracion Tributaria, Cuadro 1.7 Boletin Estadistico 4to. Trimestre 2009
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lo que la modernizacion de la administracidén tributaria surgié a raiz de los
compromisos contraidos por el Gobierno de Guatemala en la firma de los
Acuerdos de Paz, de este contexto naci6é la Superintendencia de Administracion
Tributaria -SAT-.

La creacion de la SAT fue aprobada por el Congreso de la Republica, con el fin de
reemplazar a la antigua Direccién General de Aduanas y a la Direccién de Rentas
Internas, e inici6 a asumir sus funciones en forma paulatina a partir del 21 de
febrero de 1998. Es una entidad estatal descentralizada, con competencia y
jurisdiccion en todo el territorio nacional, para ejercer con exclusividad las
funciones de administracion tributaria, contenidas en la legislacién, como: la
recaudacion, control y fiscalizacion de los tributos, excepto los recaudados por las
municipalidades; la administracion del sistema aduanero y el combate a la evasion

y la elusién fiscales, entre otras.

La SAT consciente de fortalecer la cultura tributaria en Guatemala, cre6 en el ano
2,000 el Centro de Capacitacién Tributaria y Aduanera para Contribuyentes,
CENSAT. La finalidad del CENSAT es fomentar y capacitar en temas relacionados
con aspectos tributarios y aduaneros, capacitar a los contribuyentes en general y

apoyar en la capacitacién interna de la SAT.

Para contribuir a fortalecer la cultura tributaria, el CENSAT promueve una serie de
seminarios de capacitacion sobre reformas tributarias, implementacién de
procesos aduaneros y actualizaciones fiscales, sin costo alguno, a todos los
ciudadanos interesados en elevar o consolidar sus conocimientos acerca de la

legislacion tributaria del pais.

A pesar de los esfuerzos realizados por el CENSAT, no ha sido posible llegar con
el mensaje tributario a toda la Republica, ya que la capacidad instalada es

insuficiente para cubrir a toda la poblacién identificada como contribuyentes
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potenciales. Esta situacidn ha llevado a buscar nuevos recursos que permitan

divulgar de la manera mas amigable la educacion tributaria.

Existen tres sedes del CENSAT a nivel nacional: a) en la ciudad capital; b) en la
cabecera departamental de Jalapa; y c) en la cabecera departamental de
Quetzaltenango, cubriendo una parte de la poblacién de las ciudades sede, asi
como un pequeno porcentaje de los ciudadanos de los poblados aledafos, ya que
la falta de interés en la informacién fiscal, el poco o nulo conocimiento de las
obligaciones tributaria, asi como las vias de acceso a las diferentes poblaciones -
entre otras causas- hacen dificil la asistencia de los contribuyentes a las sedes

existentes.

Para apoyar al fomento de la cultura tributaria inexistente en Guatemala, en el
2005 fue creado por la SAT, el Programa de Cultura Tributaria (PCT). Este
programa responde a una estrategia de largo plazo orientada al objetivo de hacer
sostenible el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias con base en
principios, valores y actitudes congruentes con el deber ciudadano de contribuir a
que el Estado de Guatemala cumpla con sus fines constitucionales. Busca
informar, educar y concienciar a la poblacién en general respecto a la tributacion y

las leyes que la rigen.

El PCT se articula en torno a tres ejes de trabajo: informacién, formacion y
concienciacion, en tanto que sus proyectos y actividades se inscriben en tres
esferas de proyeccion publica, interrelacionadas entre si: la educacion, la
divulgacién y la promocién de la participacion social.

Las acciones de Cultura Tributaria estan dirigidas tanto al contribuyente actual
como al futuro contribuyente (nifios y jévenes), al no contribuyente y, en general, a
las personas, empresas e instituciones vinculadas directa o indirectamente con los

procesos de recaudacién tributaria en Guatemala.
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Dentro de los proyectos del PCT, se incluyen alianzas con diferentes instancias
del Gobierno para cubrir la mayor parte de la poblacién distribuida en diferentes
grupos objetivo. Uno de los primeros proyectos se inicid con la colaboracién del
Ministerio de Educacion para entregar textos de cultura tributaria a los maestros
de nivel primario del pais para que actuen como agentes multiplicadores en tema
de cultura tributaria. Entre otros proyectos del PCT estadn el Portal de Cultura
Tributaria, la loteria tributaria, obras teatrales, capsulas tributarias publicadas en

medios impresos y trifoliares informativos.

Otra alternativa para el logro de este esfuerzo de fortalecimiento educativo, es la
creacion de una unidad mdévil, -como estrategia de descentralizacion y
automatizacién de los servicios que ofrece el CENSAT- dicha unidad movil
consiste en un vehiculo estructurado fisica y técnicamente con las herramientas
necesarias para que virtualmente se impartan seminarios, asistir, atender y
capacitar, tanto a los contribuyentes, como al personal de la SAT, en los lugares
en donde no exista una sede del CENSAT o una Agencia u Oficina Tributaria, asi
como en los lugares en que los habitantes no tienen la posibilidad de asistir con
facilidad a alguna de las diferentes sedes de la SAT.

La presente investigacion constituye el primer estudio en su area que se
realiza en la SAT, con el fin de equipar unidades moéviles que contribuyan a

divulgar la educacion tributaria.

En Guatemala, el pionero de la capacitacion moévil ha sido el Instituto Técnico de
Capacitacién y Productividad, INTECAP, que cuenta con cinco unidades mdviles
de capacitacion en areas ocupacionales, que se trasladan por el interior de la
Republica de Guatemala para brindar capacitacion a la poblacion interesada. Para
estas unidades maoviles se equiparon vehiculos tipo todo terreno de doble traccion,
los que transportan el equipo y mobiliario necesario y se instalan en espacios

proporcionados por las comunidades.
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Otra experiencia de asistencia mévil se realizé en el 2006, el presidente Oscar
Berger utiliz6 el Gabinete Movil, en donde los Ministros de Estado, junto con el
Presidente de la Republica se reunian en diferentes departamentos y realizaban
sesiones y charlas con las Autoridades Municipales y representantes civiles con el

fin de conocer sus necesidades y demandas.

Durante septiembre del 2006, el Instituto de Transformacidén de Conflictos para la
Construccion de la Paz en Guatemala (INTRAPAZ), de la Universidad Rafael
Landivar, implement6 la Escuela Movil de Mediacién. Esta escuela mévil tiene
como finalidad entrenar en los lugares de trabajo a personas capaces de atender
conflictos en organizaciones sociales y empresariales. El programa dura ochenta
horas (flexibles) de adiestramiento especializado, ajustandose a los recursos y
tiempo de los interesados. Incluye también capacitacion para la mediacion escolar,
disefiado especialmente para ensefiar la mediacion a grupos de nifos y

adolescentes para resolver conflictos escolares.

Las unidades moviles de capacitacion y/o educacion han sido utilizadas en
diferentes paises desde hace varios afnos, como en el caso de Colombia en donde
desde febrero del 2005 cuentan con el llamado “Lorobus” administrado por una
organizacién no gubernamental, y consiste en un aula de educacion ambiental a
bordo de un autobus centrada en la proteccién de los loros en vias de extincion.
Utiliza herramientas didacticas como exhibicién de videos educativos, paneles con
carteleras informativas, cartillas para los nifios y guia de profesionales

especializados.

En ese mismo pais, esta la Unidad Mévil llamada Manobi, que desde el afio 1997
recorre todos los rincones del pais. Pertenece a la Unidad Administrativa Especial
del Sistema de Parques Nacionales Naturales, quienes apoyan la gestién con
elementos educativos en cada una de las Direcciones Territoriales y Areas

Protegidas del Sistema de Parques Nacionales Naturales a través del desarrollo
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de la construccién conceptual y metodolégica de las estrategias educativas en el
contexto regional y local, el disefio y construccion de materiales pedagdgicos y
didacticos, asi como el disefio conceptual y metodologico de talleres para el

desarrollo de temas especificos.

En Espafa funciona el Ecobus, esta unidad movil incluye un aula debidamente
equipada con alta tecnologia informatica y con la imagen como soporte principal,
recorre los diferentes municipios y poblaciones para llevar informacién ambiental
hasta los centros educativos, ayuntamientos, asociaciones. Dispone de una
plataforma que facilita la entrada a personas con algun tipo de discapacidad fisica.
Esta Aula Mévil de Educacién Ambiental esta equipada con retroproyector, equipo
de sonido y diez computadoras personales con programas interactivos, asi como

distintos materiales didacticos y de consulta.

Como estas experiencias es posible encontrar en Brasil, Ecuador y otros paises
de Sur América, quienes han utilizado las ventajas de esta modalidad de

capacitacion desde la década de 1990.

En el ano 2007, la SAT realiz6 una prueba piloto de la unidad mévil y determiné
que la implementacion y ejecucion del CENSAT Movil requiere de una inversién
financiera relativamente alta, por lo que la presente propuesta tiene también como
finalidad ser utilizada en la busqueda de recursos para la ejecucién del proyecto,
mediante la presentacion ante los diferentes organismos de cooperacion
internacional, quienes apoyan con financiamiento a proyectos que promueven el
desarrollo institucional, ya que a través de la implementacion de la unidad mévil se
contribuira a fortalecer el Programa Permanente de Cultura Tributaria y la

consolidacion del CENSAT a nivel nacional.
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2. MARCO TEORICO
2.1 Historia de los Impuestos

2.1.1 La sociedad Maya, 1000 a. C — 1524 d. C?

En el sureste de Mesoamérica surgid y evoluciond hace miles de anos la
civilizacion Maya. Durante mas de 1500 anos, diversas unidades politicas tejieron
una compleja red sociopolitica basada en el parentesco, el ritual, el comercio y las
alianzas militares. El area cultural maya se ha dividido, para su estudio en tres
regiones geograficas: tierras altas, tierras bajas y periferia sur, y en tres periodos
diferenciados por los rasgos distintivos de la cultura material: Preclédsico (1000
A.C-300 D.C), Clasico (300-900) y Postclasico (900—1520).

El periodo Clasico es el que comunmente se relaciona con el auge de la
civilizacion Maya. A partir de evidencias arqueolbégicas encontradas, pueden
establecerse actividades de produccién, comercio e intercambio local e
interregional que proveian a cada unidad politica autbnoma de los bienes
necesarios para su subsistencia. En ese contexto surgié otra actividad econémica
de gran importancia, el tributo. En el ambito local, se supone que los sefores
recibian de los miembros del comun un tributo, principalmente en especie, por
medio del trabajo en la agricultura y en las obras de construccién masiva. Puede
ser que la participacién en las guerras de conquista también haya sido una forma
de tributo.

Durante el periodo Postclasico, la naturaleza del contacto entre las unidades
politicas auténomas frecuentemente derivaba en guerras, las cuales podian tener
como consecuencia la alianza o la derrota de una de las participantes. En la

derrota, se esperaba que la unidad politica vencida rindiera tributo a la vencedora.

3 SAT/ICEF]I, Historia de la tributacién en Guatemala (Desde los mayas hasta la actualidad). Guatemala, 2007.
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Parece ser que la relacién guerra-conquista-tributo era parte fundamental del
sistema econémico maya y con el paso del tiempo fue adquiriendo mayor
importancia para el sostenimiento de las elites y de la economia en general. En el
Postclasico tardio se evidencia la practica del tributo en las sociedades de los

anos anteriores a la conquista.

2.1.2 El régimen colonial, 1524 — 1821
El proceso de conquista y colonizacidon espafnola de América supuso para la
Corona un esfuerzo organizativo y administrativo de grandes dimensiones que

implicé la creacion de instituciones que facilitaran el control politico y econémico.

El tributo, reconocimiento de la relacion de dominacion aplicado a la
poblacién indigena, evidencia el nacimiento de un sistema tributario basado en
una politica discriminatoria y regresiva. El tributo era parte fundamental de la
economia. El ingreso debia mantenerse a pesar de epidemias, malas cosechas o
desastres naturales. El pago del tributo en especie servia como base para el
comercio, pues ponia en circulaciéon gran cantidad de bienes de consumo: maiz,
trigo, algodon, madera, cacao e hilados y tejidos, que se vendian en subastas

publicas.

En el Reino de Guatemala se implementaron los mismos impuestos que en el
resto del continente y la real hacienda contabilizaba una veintena de ramos
comunes (impuestos destinados a cubrir los gastos de funcionamiento de la
administracién local) y alrededor de quince de los llamados ramos particulares
(usualmente con un destino concreto). Entre los primeros, los mas importantes en
lo que a ingresos se refiere fueron el tributo y la alcabala. Les seguia el quinto real
y otros de menor cuantia, como el papel sellado, el aguardiente y la pélvora. A
finales del siglo XVIII, las recaudaciones de los monopolios del Estado,
especialmente el tabaco, empezaron a subir sostenidamente llegando a constituir,

en el ultimo quinquenio del periodo colonial, la principal fuente de ingresos.
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El desorden burocratico y la mala administracion de los recursos existentes
llevaron eventualmente al endeudamiento y a una permanente crisis fiscal, que no
pudo ser solucionada por las reformas borbdnicas de finales del siglo XVIII. Si se
acepta que una pobre recaudacion fiscal incide en el desempeno del Gobierno y
eventualmente en su control del poder, pues la escasez de recursos financieros
limita su capacidad para hacer cumplir sus propias reglas, entonces se entiende
que la bancarrota del Reino de Guatemala jugara un papel clave en el momento

en que las elites decidieron la independencia de Espana.

2.1.3 La época independiente, 1821-1944

En 1821 Centroamérica no contaba con la base financiera adecuada para
empezar su vida independiente. Para enfrentar la crisis se recurrié a diversas
medidas fiscales pero debido a la inestabilidad politica y la debilidad financiera y
administrativa heredada del periodo colonial, ninguna pudo implementarse

exitosamente.

A esta etapa siguid la instauracién de un sistema de Gobierno federal (1823-
1840). El sistema impositivo federal destiné al sostenimiento de la Republica los
ingresos provenientes del monopolio del tabaco, alcabala maritima, correos y
pélvora. Los ingresos de estas cuatro rentas no llegaban completos o simplemente
no llegaban, pues las autoridades locales cobraban los impuestos pero no los
remitian a la caja central. Ante la escasez de ingresos, la practica del préstamo
forzoso a particulares y a entidades internacionales de crédito se volvid comun

para satisfacer las necesidades mas urgentes de la Republica.

El Estado de Guatemala inicié un nuevo periodo de Gobierno liberal (1831-1838)
con la eleccion como Jefe de Estado de Mariano Gaélvez, quien traté de
implementar un programa de reformas con miras al desarrollo econémico y social.
Los ingresos por concepto de alcabala, tabaco, aguardiente y chicha eran los mas

importantes, aunque el contrabando tenia un impacto negativo en las rentas.
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También se recibian ingresos por papel sellado, comparativamente inferiores. Otra
medida que puso en practica el Gobierno fue el reglamento para la administracion
de las rentas del Estado, que introdujo una tasa del 4 % en las ventas y trueques
de todos los frutos y efectos que se comerciaran en el territorio (alcabala interior),
con algunas excepciones. A pesar de las medidas tomadas, los ingresos nunca
fueron suficientes para cubrir los gastos. En agosto de 1836 el Gobierno recurrié
una vez mas al cobro de una contribucién directa o “capitacién” que consistia en el
cobro de 12 reales anuales a todos los varones comprendidos entre los 18 y los 46
anos de edad y que contribuiria directamente a la caida del Gobierno de Galvez.

La Federacion Centroamericana se disolvi6 tras la caida de Galvez. Los treinta
anos posteriores a la caida de Mariano Galvez corresponden a un periodo de
Gobierno conservador (1838-1871). En la Declaracion de los derechos del Estado
y sus habitantes, que se promulgd en diciembre de 1839, pueden encontrarse los
elementos fundamentales del conservadurismo que imperd en los siguientes
treinta anos. Las obligaciones de los ciudadanos respecto a los impuestos se
definieron asi: “todos igualmente estan obligados a contribuir para los gastos
publicos; mas las contribuciones deben ser generales, y calculadas de modo que
cada cual concurra al sostén de la administracién, segun su respectiva

posibilidad”.

La administracion de rentas se organiz6 en 1840. Los ingresos ordinarios estaban
constituidos por la alcabala maritima, la alcabala interior del 2% y 4%, los ramos
de aguardiente y chicha, impuestos sobre papel sellado, carne y venta de tierras,
el estanco de nieve y el asiento de gallos.

En la década de 1850 se inicié la transicion a la economia cafetalera. Las
actividades de promocion del café como sustituto de la grana fueron parte
fundamental del periodo conservador. En 1862 el café alcanz6 el 9% del valor total

de las exportaciones, en 1870, el 47%.
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La llamada revolucién liberal de 1871 contribuyd a definir la historia del pais, pues
reorientd la actividad econdmica y modificd las relaciones sociales en el largo
plazo. Durante los dos afos en que Miguel Garcia Granados ocup6 la presidencia,
se tomaron diversas medidas de caracter tributario: a) se establecieron cuotas
mensuales sobre la destilacion y la venta de aguardiente y chicha; b) se crearon
impuestos por derechos de exportacién y se gravaron ciertos productos: café,
cochinilla y afil; c) se crearon o modificaron algunos tributos, entre ellos la
alcabala; y, d) se decretd el impuesto denominado “contribucion urbana”, que
estableci6 un gravamen del 5% sobre la renta que anualmente produjeran o
pudieran producir las casas, tiendas o almacenes situados dentro de poblado, el
primer impuesto directo establecido en muchos afos. Durante este Gobierno se
consolidaron ademas como impuestos principales los aranceles aplicados a las
importaciones y los impuestos sobre las bebidas alcohdlicas. Los dos eran

indirectos y afectaban al consumo.

Durante los 12 afios de Gobierno de Justo Rufino Barrios (1873-1885) se mantuvo
la estructura heredada de Garcia Granados, con una tendencia a que aumentara
la recaudacion proveniente tanto de bebidas alcohdlicas como de las
importaciones, aunque introdujo también algunos impuestos directos. La accién
mas efectiva para aumentar la recaudacion resulté ser el aumento de los derechos
de importacién, aunque también aumentd la recaudacién proveniente de los
impuestos aplicados a las exportaciones, mientras que las bebidas alcohdlicas
mantuvieron la tendencia de crecimiento. Como parte de la reorganizacion
administrativa que emprendié el Gobierno de Barrios, se llevo a cabo la reforma
tributaria de 1881, que produjo el primer Codigo Fiscal de Guatemala (Decreto No.
263). La importancia de este Decreto es que implicé una reforma tributaria al
establecer en una de sus secciones la estructura impositiva que deberia regir en
adelante, aunque no la alter6 esencialmente pues el cédigo reguld los impuestos

tradicionales.
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El Gobierno de Manuel Lisandro Barillas enfrenté desde sus inicios una crisis fiscal
ocasionada por la dltima aventura unionista de Justo Rufino Barrios, pues la
guerra absorbié casi todos los recursos financieros del Estado. Aunque los
ingresos variaron durante su Gobierno y hubo cierto deterioro fiscal al final del
mismo, la importancia de los impuestos aplicados a las exportaciones fue mayor y
probablemente fue el Gobierno con la politica tributaria menos débil de todo el
siglo XIX.

José Maria Reina Barrios implementd una politica fiscal vulnerable y de corto
plazo, concentrandose en la reforma del Cédigo Fiscal y sin haber podido evitar
una severa crisis fiscal y macroecondémica al final de su presidencia. La medida
fiscal mas importante de su periodo fue decretar, en febrero de 1894, una Ley de
Contribuciones que reformé algunas de las leyes contenidas en el Cdodigo Fiscal
de 1881. El conjunto de las modificaciones propuestas contrasta con su limitado

impacto.

Manuel Estrada Cabrera (1898-1920) heredé la crisis fiscal y una seria inflacion de
su antecesor. Una de sus primeras medidas tributarias fue aumentar los derechos
de importacion. El aumento regia para todas las mercancias, sin distincion alguna.
En 1899 se gravaron con derechos de exportacién cuatro articulos: el banano, el
cuero de res, el hule y las pieles de venado o carnero, que se unieron en ese

renglén al café.

Durante el Gobierno de Jorge Ubico (1931-1944) se inicié6 de manera muy gradual
un proceso de diversificacion de la base impositiva, en la medida en que
comenzaron a aplicarse otros impuestos adicionales a los que gravaban las
importaciones, las bebidas alcohdlicas y las exportaciones. En ello incidié un
crecimiento moderado del impuesto al timbre y de impuestos selectivos,
incluyendo al aplicado al tabaco y los que gravaron los combustibles y la

circulacién de vehiculos.



Pagina |13

2.1.4 El periodo contemporaneo, 1944-2009

El sistema tributario de la década revolucionaria hered6 del régimen anterior todos
los defectos posibles. La administracion tributaria era deficiente, los costos de la
recaudacion eran altos y la lentitud de los tramites facilitaba la evasion y la elusion.
La reorganizacion para optimizar los ingresos era necesaria. De ahi que ambos
Gobiernos revolucionarios emprendieran una reforma que no llegd a concretarse,
aun cuando la reforma tributaria era un tema presente en la agenda del Gobierno

revolucionario desde sus primeros anos.

El aumento tributario de mayor importancia durante el periodo revolucionario
resultd del incremento del impuesto aplicable al café durante el Gobierno de Juan
José Arévalo en 1950. Los ingresos por aranceles aplicados a las importaciones
también aumentaron, aunque en menor medida. Lo mismo puede decirse de los

impuestos selectivos.

Después de derrocar el régimen de Jacobo Arbenz, el pais fue gobernado por
varias juntas militares. Finalmente, Carlos Castillo Armas asumi6 el poder el 1 de
septiembre de 1954. Durante esta administracién se redujeron o suprimieron
impuestos y se acudié a un impuesto extraordinario que contribuyd a una mejora

transitoria, no sostenible, de las finanzas publicas.

La muerte de Castillo Armas en julio de 1957 precipité una nueva crisis politica. El
Congreso nombré presidente a Miguel Ydigoras Fuentes, en 1958. Durante este
periodo llegd a su fin el largo proceso para llevar a cabo una reforma tributaria,
que basicamente consistio en la introduccidén del impuesto sobre la renta (ISR). El
Ejecutivo planted al Congreso una propuesta de ley del impuesto sobre la renta
que debié ser finalmente retirada ante la ofensiva del Comité Coordinador de
Asociaciones Agricolas, Comerciales, Industriales y Financieras —CACIF-, de la
prensa y la resistencia de los congresistas. Estos factores, aunados a la inestable

situacioén politica, postergaron la discusién del proyecto de ley.
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En 1962, Ydigoras envié al Congreso una nueva version del proyecto de ley del
ISR, que finalmente se aprobd con vigencia a partir del 1 de julio de 1963.
Ydigoras Fuentes también tomé otras medidas que afectaron los ingresos
tributarios, en el marco del naciente Mercado Comun Centroamericano, la
industrializacién y la diversificacion agricola, bajo una politica fiscal de proteccién
a la industria nacional. Los cambios legislativos que tuvieron un impacto
importante sobre la recaudacion tributaria fueron la liberalizacién del comercio
intra-centroamericano, al que ya no se aplicéd aranceles, y los incentivos fiscales a
la industria y produccion agricola y pecuaria, consistentes en exenciones y
exoneraciones mas amplias que en el pasado. Otros cambios de la politica fiscal,
como el impuesto sobre la renta aplicable a las personas, seriamente erosionado
por exenciones, y un arancel externo comun de caracter centroamericano tuvieron

un impacto bastante menor en la recaudacion.

En 1963, un golpe de estado llevé al poder a Enrique Peralta, quien procedié a
reformar el impuesto sobre la renta (Decreto-ley 229) pero ello no contribuyé a
lograr un aumento significativo de recursos que lograra compensar la reducciéon de
los impuestos aplicados a las exportaciones e importaciones. El Unico cambio
tributario que tuvo cierto impacto fue el aumento de los impuestos sobre el
consumo de derivados del petréleo, que se reflej6 en un aumento de los

impuestos selectivos en general.

La vuelta al orden constitucional llevé a la presidencia a Julio César Méndez
Montenegro en 1966. En dos ocasiones, la reforma tributaria encontré oposicién
del sector privado y de la prensa. Esos fallidos intentos de reforma se reflejaron en
una carga tributaria que se mantuvo casi constante, pasando de 7.7% en 1966 a
7.8% en 1970. ElI mayor desafio consistié luego en evitar que cayera la carga
tributaria y ello se logro, en alguna medida, acudiendo al impuesto del timbre, sin
gravar a los sectores de mayores ingresos que mas se estaban beneficiando del

crecimiento econdmico de Guatemala.
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Para los paises centroamericanos se concibié el Protocolo de San José en 1968,
que introdujo sobretasas a los aranceles de importacién, el cual, no sélo no logré
aumentar significativamente los ingresos, sino que ademas evité el impulso de
auténticas reformas tributarias y, al favorecer aun mas la proteccion de bienes de
consumo destinados al mercado interno de los cinco paises, castigd su

exportacion hacia el resto del mundo.

En 1960, previo al Protocolo de San José, los Gobiernos de las Republicas de
Guatemala, El Salvador, Honduras y Nicaragua, habian ya realizado un esfuerzo
por integrar las economias de los cuatro paises, buscaban impulsar en forma
conjunta el desarrollo de Centroamérica, a través del establecimiento de un
mercado comun y el libre comercio, por lo que considerando la necesidad de
acelerar la integracién de sus economias, consolidar los resultados alcanzados
hasta la fecha y sentar las bases que deberan regirla en el futuro, firmaron el
TRATADO GENERAL DE INTEGRACION ECONOMICA CENTROAMERICANA,
que dio vida al Consejo Econémico Centroamericano, que afos después se
convertiria en la Secretaria de Integracién Centroamericana —SIECA- e integr6 a
otros paises de la regién.

Entre 1970 y 1982 se sucedieron los Gobiernos militares de Carlos Arana Osorio,
Kjell Laugerud y Romeo Lucas. El aumento de los precios del petréleo en 1973,
consecuencia del embargo impulsado por la Organizacién de Paises Exportadores
de Petréleo -OPEP-, conmocioné la economia del pais. A finales del Gobierno de
Arana Osorio, el Ministro de Finanzas planteé una modificacion de los aranceles
de exportacién. La propuesta consistia en aumentar con caracter progresivo los
derechos de exportacion correspondientes al café, algodén, azucar, carne y
mariscos. Se inici6 una nueva batalla en la que industriales y agricultores,
especialmente cafetaleros, lograron impedir la aprobacion del decreto original,

consiguiendo rebajas significativas en las franjas libres de aranceles.
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El interin entre las elecciones y la toma de posesion del nuevo Gobierno de
Romeo Lucas Garcia estuvo marcado por diversos eventos que evidenciaron la
precariedad del orden social. Durante esta primera etapa de Gobiernos militares,
la carga tributaria aumenté transitoriamente y luego se desplomé. Varios anos de
crecimiento alto no pudieron asegurar una carga tributaria sostenible. Los
derechos de exportacion, que en 1973 representaban el 8.3% de la recaudacion
total, alcanzaron el 25% en 1977 y 1978. En los ultimos afos del periodo, los
precios del café iniciaron un descenso que, aunado a la reduccidn del arancel de
exportaciones, disminuy6 fuertemente la recaudacion en ese concepto. Una baja
similar sufrieron las importaciones, que disminuyeron de 42.6% en 1978 al 19.9%
en 1982. El impuesto que permiti6 una recaudacion constante fue el de papel

sellado y timbres, que en 1982 representé el 45.4% del total recaudado.

El golpe de estado de 1982 puso fin al Gobierno de Lucas Garcia. Durante el
régimen de facto de Efrain Rios Montt, el Gobierno planteé en 1983 una reforma
tributaria que incluia un nuevo impuesto indirecto, el IVA. A pesar de la oposicion
del sector privado, se promulgé el Decreto-ley 72-83, que contenia las
disposiciones relativas a este nuevo gravamen. La reforma no logré detener el
desplome de la carga tributaria que llegé a situarse por debajo del 6%, una de las
menores de la historia. Un golpe militar acabd con el Gobierno de Rios Montt,

quien fue sustituido por Oscar Mejia Victores.

Con una situacion economica y financiera rayando en la debacle y las presiones
del Fondo Monetario Internacional —FMI- para tomar medidas al respecto, el
Gobierno planteé una nueva reforma tributaria en 1985. La emisién de los cuatro
decretos que componian el paquete tributario provocéd el rechazo unanime del
sector privado, que empezd una campana contra los nuevos impuestos. Como
resultado de las presiones del sector privado, a las que se unieron dirigentes
politicos y la prensa, el Gobierno derogd los decretos e inicié una ronda de

dialogos para la “salvacion econdmica nacional”. El resultado fue un nuevo
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paquete tributario que no alter6 sustancialmente la débil y regresiva estructura
tributaria del pais. Sin embargo, esta reforma logré detener la caida de la carga
tributaria, gracias principalmente a que la recaudacién del IVA continué
aumentando. En 1985 este impuesto representaba el 38.9% de los ingresos por
impuestos indirectos y el 31.5% del total recaudado. Los impuestos a las
exportaciones practicamente desaparecieron y hubo una pequena recuperacion de

los impuestos selectivos y de la reducida tributacion directa.

En 1986 tomd posesion de la presidencia Vinicio Cerezo Arévalo, el primer
gobernante civil electo democraticamente después de casi dos décadas de
regimenes militares. EI Gobierno traté de llevar a cabo una reforma tributaria que
derivé en un nuevo enfrentamiento con el sector privado. La reforma tributaria de
1987 fue la primera en ser impugnada ante la Corte de Constitucionalidad. Los
contribuyentes, en este caso miembros del sector privado usaron esta instancia
legal para bloquear el cobro de impuestos y restringir la capacidad legislativa en el

tema tributario.

Debido a que el paquete tributario cobrd vigencia en los ultimos meses de 1987,
sus efectos sobre la recaudacién no fueron apreciables. En 1988, la combinacion
de medidas tributarias, el reajuste cambiario y el crecimiento de la actividad
productiva incidieron en un aumento de la carga tributaria al 8.8%. Al afno
siguiente, sin embargo, la carga tributaria volvioé a caer por debajo del 8 por ciento

y siguio descendiendo hasta llegar a menos del 7% en 1990.

En las elecciones de 1990 Jorge Serrano Elias fue elegido presidente y empezé
su Gobierno en medio de la crisis econdmica que hered6é de la administracion
anterior. Tanto Serrano como su sucesor, Ramiro De Ledn Carpio, afrontaron
crisis fiscales. En los anos 1991-1995 el sistema tributario fue bastante vulnerable
a cambios en el entorno econdémico y politico. Esta inestabilidad, que incluy6 un
conflicto entre las autoridades y el sector privado en torno a la politica tributaria, se

reflej6 en dos reformas tributarias y en la implementacibn de impuestos



Pagina |18

temporales. No obstante, 1995 puede identificarse como un hito que inaugurd una
nueva etapa de cargas tributarias todavia precarias pero con cierta tendencia a

subir.

En 1996 un nuevo presidente, Alvaro Arzu Irigoyen, tomo posesién del cargo. Arzu
enfrentd en su primer ano de Gobierno presiones monetarias, problemas de
liquidez y una baja en la recaudacion que lo llevaron a tomar las primeras medidas
fiscales.

A finales de 1997, el Gobierno emprendié una reforma tributaria, que ademas
obedecia al compromiso adquirido con el FMI de elevar la carga tributaria al 8.5%
del Producto Interno Bruto (PIB). El paquete tributario fue rechazado por el CACIF,
especialmente el Impuesto Unico Sobre Inmuebles —IUSI-. Cuando el IUSI entr6
en vigencia, hubo protestas tanto del sector privado como de diversas
organizaciones campesinas, sindicales y populares. Ante las presiones recibidas
la ley fue derogada y se emitié un nuevo decreto en marzo de 1998. Como parte
de las medidas para incrementar la carga tributaria y fomentar el cumplimiento de
las obligaciones tributarias, se aprob6 en febrero de 1998 la ley de creacién de la
Superintendencia de Administracion Tributaria.

En 1998 se inicidé un proceso de negociacion respecto a la tematica fiscal. Se
trataba de llegar a un pacto politico entre el Estado y diferentes sectores sociales
con el fin de legitimar el nivel, composicién y tendencia del gasto publico y de la
carga tributaria necesaria para su funcionamiento. El pacto fiscal buscaba la
concertacién social para neutralizar, o al menos minimizar, el poder de veto de
importantes sectores econdmicos sociales y politicos y subsanar la debilidad del
Gobierno frente a estos sectores.

El proceso de someter la politica fiscal a una discusién amplia y participativa fue

largo y en febrero de 2000, cuando ya Alfonso Portillo ocupaba la presidencia, se
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publicé la propuesta y en mayo se suscribié finalmente el pacto. Sin embargo, el
proceso de negociacién para concretarlo en reformas tributarias especificas se
rompi6. Un afo mas tarde, el informe de verificacion del pacto fiscal estimé que los
avances en la implementacion del pacto habian sido escasos y poco profundos.
En suma, el pacto fiscal no alcanz6 sus objetivos fundamentales: sentar las bases
de una politica fiscal de mediano y largo plazo y establecer un sistema fiscal

moderno, eficiente y progresivo.

Durante el Gobierno de Alfonso Portillo también se llevaron a cabo reformas
fiscales. La primera, en el ano 2000, no fue producto del proceso de negociacion
del pacto fiscal. La segunda, en 2001, incrementd la tasa del IVA del 10 al 12% y
provoco el rechazo de diversos sectores. En enero de 2004 asumié la presidencia
Oscar Berger, quien para solucionar la crisis econémica tuvo que recurrir a una
nueva reforma tributaria que modifico el impuesto sobre la renta e introdujo un

nuevo gravamen temporal.

En los ultimos diez anos, el incremento de la recaudacion ha permitido un
aumento gradual de la carga tributaria, aunque sin alcanzar la meta de
recaudacion establecida en los Acuerdos de Paz (12% a partir del texto, 13.2% si
se considera el nuevo calculo de las cuentas nacionales). De 1996 a 2003 la carga
tributaria se incrementd, mientras que a partir de 2004 se redujo levemente. En el
ano 2006 se alcanzé una carga tributaria del 11.8%; en el 2007 se incrementd al
12.05%; en el 2008 se redujo al 11.28% y durante el 2009 se reportd el 10.45%.
En este periodo continué consolidandose el IVA como la fuente de ingresos mas
importante. A ello también contribuy6 el fortalecimiento de la administracion
tributaria, primero con la constitucion de la Superintendencia de Administracion
Tributaria y luego con la aprobaciéon de la ley “anti-evasion” que por medio del
sistema de retenciones fortalecidé la recaudaciéon del IVA e, indirectamente, del

impuesto sobre la renta.
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Sin embargo, persisten algunas debilidades que no han permitido que la carga
tributaria aumente significativamente. Primero, aumentaron las exenciones y
exoneraciones otorgadas como incentivos fiscales a los sectores mas dinamicos
de la economia. Esto significa que el crecimiento econémico, especialmente de la
produccion y las exportaciones (no del consumo) no se refleja en mayor

tributacién.

Segundo, si bien aparentemente se ha fortalecido la recaudacién de la tributaciéon
directa, todavia no es sostenible, puesto que ha dependido de ingresos
temporales sobre los activos o ingresos. Ademas, la posibilidad de deducir una
gran cantidad de gastos de la renta ha reducido la base imponible del impuesto
sobre la renta aplicable tanto a empresas como a personas. A las debilidades
anteriores se suma la inevitable reduccion en la recaudacién de aranceles

aplicados a importaciones, ahora por la via de tratados de libre comercio.

Lo anterior significa que conformar un sistema de finanzas publicas sostenible y
con suficientes recursos para favorecer el desarrollo del pais, contindia siendo una
asignatura pendiente, de inclusion obligatoria entre los temas de la agenda del
desarrollo guatemalteco.

Actualmente, la Superintendencia de Administracién Tributaria es, por ley, la
responsable de administrar las politicas fiscales que contribuyan a fortalecer las
acciones de recaudacion y fiscalizacion para incrementar los ingresos en forma

eficaz y eficiente.
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2.2 La Superintendencia de Administracion Tributaria

“El proyecto de creacion y puesta en operacion de la Superintendencia de
Administracion Tributaria se inici6 en septiembre de 1997 con la integracién de un
equipo de trabajo responsable de administrarlo. El objetivo general del proyecto
consistié en crear, disefiar y poner en funcionamiento una institucion autbnoma y
descentralizada, moderna, eficiente y eficaz, que se hiciera cargo de la
administracién tributaria y aduanera, que fuera capaz de incrementar los ingresos
tributarios en forma sostenida, honesta y transparente. La creacion de la SAT fue
aprobada por el Congreso de la Republica, por medio del Decreto nimero 1-98, el
cual entré en vigencia a partir del 21 de febrero de 1998”.*

Respondiendo a los compromisos fiscales contenidos en los Acuerdos de Paz
relacionados con la transformacién y fortalecimiento del sistema tributario, la
Superintendencia de Administracion Tributaria, fue creada para recaudar y
administrar los tributos, que tiene competencia y jurisdiccién en todo el territorio
nacional. Es una entidad estatal descentralizada y cuenta con autonomia
funcional, econdmica, financiera, técnica y administrativa, asi como personalidad

juridica, patrimonio y recursos propios.

El objetivo de la SAT es “ejercer con exclusividad las funciones de Administracion
Tributaria: la recaudacién, la fiscalizacién y el control de todos los tributos internos
y sobre el comercio exterior, con excepcion del que recaudan las

Municipalidades™ para proveer los recursos al Gobierno de la Republica.

De acuerdo con el Decreto 1-98 del Congreso de la Republica, Ley Organica de la
SAT, las principales funciones de la SAT son:

4/ http://portal.sat.gob.gt

5/ Guatemala, Superintendencia de Administracién Tributaria. Decreto 1-98 del Congreso de la Republica, Ley Organica.
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Planificar, formular, dirigir, ejecutar, evaluar y controlar la gestiéon de la
Administracion Tributaria.

Mantener y controlar los registros de contribuyentes.

Administrar el sistema aduanero, establecer mecanismos de verificacion de
precios, origen de mercancias y denominacion.

Administrar sus recursos humanos, materiales y financieros, de acuerdo
con su Ley Organica y con sus reglamentos internos.

Establecer normas internas que garanticen el cumplimiento de las leyes y
reglamentos en materia tributaria. Promover y ejecutar las sanciones
administrativas y judiciales establecidas, en caso de infracciones.

Crear y poner en marcha procedimientos y sistemas que le faciliten a la

ciudadania el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

En el Codigo Tributario (Articulo 98), se establece que la Administracion Tributaria

esta obligada a verificar el correcto cumplimiento de las leyes tributarias, para lo

cual actua conforme a lo dispuesto en este codigo, su Ley Organica, las leyes

especificas de cada impuesto y las de los reglamentos respectivos. Para tales

efectos podra, entre otros:

v

v

Organizar el sistema de recaudacion, cobro, fiscalizacion y control de los
tributos a su cargo.

Requerir a cualquier persona individual o juridica, esté o no inscrita como
contribuyente, el pago de los tributos que correspondan.

Revisar los libros, documentos y archivos (fisicos y digitales) de los
contribuyentes, que se relacionen con la determinacion y el pago de las
obligaciones tributarias.

Verificar el contenido de las declaraciones e informaciones por los medios y
procedimientos legales y técnicos de andlisis e investigacion que estime

convenientes.
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2.2.1 Organizacion de la SAT
De acuerdo con el Reglamento Interno de la SAT (Acuerdo de Directorio No.07-
2007), la estructura interna esta conformada de la siguiente manera:

Organos con funciones de Direccion
e Directorio
o Despacho del Superintendente

Dependencias con funciones Normativas Sustantivas
e Intendencia de Aduanas
e [ntendencia de Fiscalizacion
» Intendencia de Recaudacién y Gestion
e Intendencia de Asuntos Juridicos

Dependencia con funciones de Coordinacién
« Intendencia de Coordinacion de Operaciones

Dependencias con funciones de Apoyo Técnico
e Gerencia de Planificacion y Desarrollo Institucional
e Gerencia de Informatica
e Secretaria General
e Comunicacién Social Externa
e Cultura Tributaria

Dependencias con funciones de Gestion de Recursos
e Gerencia de Recursos Humanos
e Gerencia Administrativa Financiera
e Gerencia de Infraestructura
e Gerencia de Seguridad Institucional
e Gerencia General de Gestidn de Recursos, coordina a las anteriores.

Dependencias con funciones de Ejecucién
e Gerencia de Contribuyentes Especiales Grandes
e Gerencia de Contribuyentes Especiales Medianos
e Gerencia Regional Central
o Gerencia Regional Sur
o Gerencia Regional Occidente
» Gerencia Regional Nororiente
e Gerencia de Atencion al Contribuyente
e Gerencia de Orientacion Legal y Derechos del Contribuyente

Organos con funciones de Asesoria
e Asesoria Técnica del Directorio
e Asesoria del Superintendente
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Dependencia con funciéon de Auditoria Interna
e Auditoria Interna

DIRECTORIO

1
DESPACHODEL i
SUPERINTENDENTE 1
1
i
ASESORIA TECNICA
GERENCIA DE
ASESORIA DEL
v I I SUPERINTENDENTE

‘GERENCIA DE INFORMATICA
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COMUNICACION SOCIAL
EXTERNA

CULTURA
TRIBUTARIA

INTENDENCIA DE INTENDENCIA DE INTENDENCIA DE ‘GERENCIA GENERAL
INTENDENCIA DE INTENDENCIA DE
( ASUNTOS ] [ ADUANAS CGGRDFNACDN% GFSCAU?ACECIN EECAUDACECIHB DE GESTION

N

JURIDICOS OPERACIONES GESTION DE RECURSOS
g I I ‘GERENCIA
s | | ADMINISTRATIVA
CERENCI DE
ORIENTACION GERENCIA DE | I FINANCIERA
LEGAL ¥ — ATENCIONAL
o || Denechnspe. CONTRIBUYENTE| 'GERENCIA DE
: |contriBuyenTe- | | L SEGURIDAD
| I INSTITUCIONAL
""" e L e e e _———
I | T 1 GERENCIA DE
|| [[: 1 1: [ 11 i RECURSOS HUMANOS
GERENCIA GERENCIA GERENCIA GERENCIA mff':;"vg‘?ﬂ wiﬁgfﬂ
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CENTRAL SUR OCCIDENTE NOR-ORIENTE GRANDES ARG INFRAESTRUCTURA

~ La Gerencia de Orientacién Legal y Derechos del Contribuyente fue creada por el Acuerdo de Directorio 010-2008

Fuente: Superintendencia de Administracion Tributaria

2.2.2 Fundamento Estratégico de la SAT

Vision

Ser una institucidn moderna, con prestigio y credibilidad que administre con
efectividad, integridad y transparencia el sistema tributario y aduanero, que utilice
las mejores practicas de la gestion tributaria, aduanera y administrativa, y que
produzca valor para los ciudadanos, los contribuyentes, y sus empleados vy

funcionarios.
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Mision

Maximizar el rendimiento de los impuestos, aplicar oportuna e imparcialmente la
legislacién tributaria y aduanera, prestar servicios de alta calidad y facilitar el
comercio para contribuir a la competitividad de la economia y proveer al Estado de
los recursos financieros necesarios para brindar servicios basicos y mayores

oportunidades de desarrollo a los guatemaltecos.

Valores

e Responsabilidad. Todas las funciones y tareas asignadas se cumplen
efectiva y oportunamente con disciplina y espiritu de equipo.

e Transparencia. Todas las actitudes y acciones responden a los normas de
conducta moral y social regida por la ética; por lo que la transparencia se
refleja en el desempefio.

e Productividad. Todas las actitudes y acciones buscan aprovechar
optimamente los recursos, para asegurar el uso adecuado de los insumos de
trabajo en la obtencidn de los resultados esperados.

¢ Integridad. Todas las funciones y tareas asignadas se realizan con rectitud,
conducta intachable y coherencia en lo que se piensa, se dice y se hace.

e Profesionalismo. Todas las funciones y tareas asignadas buscan aplicar
oportunamente los conocimientos con relevante capacidad y empefio en su
realizacidbn hasta conseguir los resultados esperados, con pasién por la

excelencia.

La SAT consciente de su compromiso con la capacitacién de la poblacion en los
temas relacionados con la cultura tributaria, ha desarrollado una serie de acciones
encaminadas en crear confianza en el pago de impuestos para que se convierta

en no solo una obligacién, sino una accion oportuna y correcta.
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FUNDAMENTO ESTRATEGICO
entaciones

estratégicas

Fuente: Superintendencia de Administracién Tributaria

Objetivos
Estratégicos

Aumentar el nivel de

Incrementar la
efectividad
Institucional

e,

Fuente: Superintendencia de Administracion Tributaria
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2.3 El Fortalecimiento de la Cultura Tributaria

En algunos paises de América Latina y Espana, la Cultura Tributaria es conocida
también como “Educacién Fiscal”, sin embargo en la practica cobra el mismo
sentido. A manera de hacer una relacion de conceptos, a continuacién se

presentan ambos entornos.

“La educacién fiscal no pretende reducirse a la ensefianza de unas practicas que
capaciten para abordar los requerimientos del sistema fiscal, que son tareas
mecanicas y mutables con el paso del tiempo. Tampoco ha de limitarse a ser una
mera exposicion académica del sentido y la finalidad de los impuestos en una
sociedad democrética. Tiene que ser una educacién moral, una educacién en

valores.

La educacién fiscal tiene como objetivo transmitir ideas, valores y actitudes
favorables a la responsabilidad fiscal y contrarios a las conductas defraudadoras.
Por eso, su finalidad no es tanto facilitar contenidos académicos cuanto
contenidos morales. De ahi que la educacion fiscal deba tratarse en el aula como
un tema de responsabilidad ciudadana (Area de Sociologia Tributaria, 1996). Ello
se traduce en asumir las obligaciones tributarias, primero porque lo manda la ley, y
después porque se trata de un deber civico, poniendo de relieve qué efectos tiene

el incumplimiento de estas obligaciones sobre el individuo y sobre la sociedad”.®

La Cultura Tributaria es entendida “como el conjunto de valores, creencias y
actitudes compartido por una sociedad respecto a la tributacion y las leyes que la
rigen, lo que conduce al cumplimiento permanente de los deberes fiscales”.

El Estado necesita de recursos, provenientes principalmente de los tributos

6/Delgado Lobo, Maria L. ;Porqué una educacion fiscal?. En Diaz Yubero, Fernando. La Experiencia Educativa de la
Administracion Tributaria Espafiola. Instituto de Estudios Fiscales (Espafia). DOC. No 13/09

7 http://portal.sat.gob.gt/ct/portal
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pagados por los contribuyentes, para poder cumplir con su obligacion
constitucional de velar por el bien comun y proporcionar a la poblacién los
servicios basicos que se requieren. No puede obviarse que un estimulo (o
desestimulo) importante para la tributacion lo constituye el manejo y destino
de los fondos publicos, independiente que para muchos ciudadanos, tributar es
un acto discrecional relacionado con su percepcidén positiva o negativa sobre el
uso de los fondos.

Uno de los objetivos de la cultura tributaria debe ser, precisamente, romper ese
circulo vicioso y hacer conciencia que la tributacion no sélo es una obligacion
legal, sino un deber ciudadano. Ademas, se debe convencer que cumplir con tal
responsabilidad confiere la autoridad moral necesaria para exigir al Estado que

haga un uso correcto y transparente de los recursos publicos.

A efecto de fortalecer la Cultura Tributaria se requiere que la poblacién obtenga
conocimientos sobre el tema y comprenda la importancia de sus
responsabilidades tributarias. Esta comprensiéon se alimenta de informacién
oportuna y de formaciéon adecuada, las cuales deben conducir hacia la aceptacion,
derivada de la concienciacion. Comprensién que es indispensable para lograr una
recaudacion firme y sostenible en el mediano y largo plazos, de manera que
también sea posible cumplir los Acuerdos de Paz y los compromisos del Pacto
Fiscal.

2.3.1 Estrategias de informacion y capacitacion

Una tarea primordial de la administracién tributaria es crear condiciones para que
los contribuyentes efectlien el pago de las obligaciones tributarias. Dicha tarea se
realiza fundamentalmente por dos diferentes vias: a) a través de la definicion de
un sistema de control que haga que el contribuyente perciba el riesgo de ser

detectado si no cumple con sus pagos y que en consecuencia tenga sanciones; vy,
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b) por medio del desarrollo de un conjunto de principios que involucre la cultura del
pago de tributos.

La primera referencia que tiene el publico para conseguir informacion y aclarar sus
dudas son las oficinas y agencias tributarias, el personal que atiende en las
ventanillas es el medio por el cual las personas obtienen informacion, sin
embargo, los criterios utilizados de una oficina tributaria a otra, algunas veces
difieren y causan confusion en los contribuyentes. Este inconveniente se ha
minimizado a través del establecimiento de criterios institucionales para la
resolucién de diversos casos, la elaboracion de material impreso con los requisitos
actualizados y estandarizados de los tramites més frecuentes y la elaboracién de

un protocolo de atencion al contribuyente, entre otros.

El portal web de la SAT es otro medio utilizado para obtener informacién. La
filosofia general de trabajo de la SAT en esta area es impulsar el uso de medios
electrénicos para la presentacion de declaraciones y pago de impuestos, de tal
forma que el contribuyente desde su casa, un café internet o cualquier lugar con
infraestructura que cuente con tecnologias de la informacién y comunicacién —
TICs-, pueda cumplir apropiadamente con sus obligaciones tributarias, en forma
rapida y segura. En este tema, la SAT ha avanzado en el proceso de “SAT
Virtual”, por medio del cual se ha logrado poner a disposicion de los
contribuyentes una serie de herramientas que le permiten hacer sus tramites sin

necesidad de llegar a las oficinas tributarias.

En la misma linea de informacion, con el fin de brindar una Unica respuesta a las
consultas de los contribuyentes y publico en general, desde el 2008 se implemento
un punto centralizado de atencion telefénica “call center”, en el que se atienden
consultas relacionadas con BancaSAT, vehiculos, Sagb’e, padron de
importadores, pdliza electronica y consultas tributarias varias.

Asi también, para incrementar la cobertura en materia de capacitacién y formacion
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de la cultura tributaria, la SAT cuenta con el Centro de Capacitacién Tributaria y

Aduanera para Contribuyentes y el Programa de Cultura Tributaria.

2.3.2 Centro de Capacitacion Tributaria y Aduanera para Contribuyentes —
CENSAT-

El Centro de Capacitacion Tributaria y Aduanera para Contribuyentes, CENSAT,
creado en el afno 2000, promueve una serie de jornadas de capacitacion con la
finalidad de fomentar la educacién de los guatemaltecos en temas tributarios y

aduaneros, ofreciendo al participante un servicio de calidad y sin costo.

CENSAT disefia y desarrolla programas de capacitacion con base en las
necesidades de cada tipo de contribuyente en todo el territorio nacional. Cuenta

con personal docente especializado en materia tributaria y aduanera.

Entre los principales objetivos de CENSAT puede mencionarse los siguientes:

e Brindar capacitacion y orientacion a los contribuyentes en materia tributaria
y aduanera.

e Desarrollar conocimientos en el manejo de las leyes, reglamentos e
instrumentos de aplicacién del sistema tributario.

e Concienciar al contribuyente en el cumplimiento voluntario de sus
obligaciones.

e Ampliar la cobertura de los servicios de atencion y orientacion al

contribuyente.

Actualmente existen tres sedes establecidas a nivel nacional:
e CENSAT Central, ubicado en la Ciudad de Guatemala
e CENSAT Jalapa, en la cabecera municipal de Jalapa

e CENSAT Quetzaltenango, en la cabecera municipal de Quetzaltenango

En estas sedes el CENSAT imparte capacitaciéon en diferentes niveles, desde
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estudiantes de educacion primaria, basica y diversificado, asi como
contribuyentes, no contribuyentes, ciudadanos y publico en general.

Estos cursos tienen una duracién aproximada de 2 horas por tema. Algunos de los

temas son:

A) PEQUENO CONTRIBUYENTE
e Régimen Simplificado Pequeno Contribuyente Cuota Fija 5%
e Régimen Simplificado Pequefio Contribuyente Anual (Profesional Liberal o
Comerciantes)
B) IMPUESTO AL VALOR AGREGADO (IVA)
e Ley del Impuesto al Valor Agregado
e Taller: Llenado de formularios de pago del Impuesto al Valor Agregado
C) IMPUESTO SOBRE LA RENTA
e Régimen Optativo del Impuesto Sobre la Renta
e Taller: Llenado de formularios de pago del Impuesto Sobre la Renta
D) OTROS
e Pago de Impuestos por Medio Electrénico (BANCASAT)
e EDUSAT (Conocimientos Béasicos de los Impuestos)
e Principales Regimenes Aduaneros

e Reformas al Codigo Tributario

2.3.3 Programa de Cultura Tributaria (PCT)

“Desde febrero de 2005, la Superintendencia de Administracion Tributaria ha
venido desarrollando un programa integral para la formacion de la cultura
tributaria, con el propdsito de informar, educar y concienciar a la poblacién
guatemalteca en materia de impuestos, pero, especialmente, acerca de los valores
que subyacen en el cumplimiento consciente de las obligaciones tributarias.

El programa de Cultura Tributaria fue socialmente validado desde su creacién por
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medio de talleres departamentales realizados en todo el pais, de los cuales se
desprendieron, entre otras, lecciones como:

e La valoracion social de lo fiscal, es decir, la importancia de considerar la
otra cara de la moneda: el uso de los recursos provenientes de los
impuestos.

e La importancia de la participacion social en la gestion y ejecuciéon de los
proyectos para la formacion de cultura tributaria.

e La importancia de visualizar la educacion fiscal como parte sustantiva de la
formacion de valores y la construccion de ciudadania.

e La necesidad de desarrollar una estrategia integral con tres areas:
educacién (formal y no formal), promociéon (o educacién informal) y

divulgacién.”

Esta estrategia se sustenta en tres ejes transversales de trabajo: informacién,
formacion y concienciacion, en tanto que sus proyectos y actividades se inscriben
en tres esferas de proyeccidn publica, interrelacionadas entre si: la educacién, la
divulgacién y la promocion de la participacion social. Estos tres ejes se articulan
en torno a la razén como movil fundamental de la acciéon de tributar, y se
incorporan en una estrategia de comunicacion cuyo mensaje central es: “Para
que el Estado pueda cumplir con sus obligaciones, yo ciudadano, debo
asumir mi responsabilidad de pagar impuestos porque al hacerlo cumplo
con Guatemala”?®/

Este programa se encuentra concebido con una vision de mediano y largo plazo;
persigue fomentar valores y actitudes positivas hacia la aportacion ciudadana;
reconoce que el mejor promotor de la Cultura Tributaria es un buen gasto publico,
eficiente, racional y transparente; y contempla acciones incluyentes, participativas

8 Guatemala, Superintendencia de Administracion Tributaria, Cultura Tributaria en Accion, 2008.

%/ http://portal sat.gob.gt/ct/portal
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y culturalmente apropiadas a la realidad social guatemalteca.

La misién de este programa es: “fomentar la cultura tributaria en Guatemala por
medio del cultivo de valores y la formacion de una ciudadania responsable y

comprometida con la busqueda del bien comun”.

El PCT tiene la vision de ser una instancia de alta proyeccién social que coadyuve
al cumplimiento voluntario y sostenible de las obligaciones tributarias en el
mediano y largo plazos, con base en valores, actitudes y conductas congruentes
con la plena aceptacion del deber de contribuir para que el Estado cumpla con sus

fines.

Los objetivos del programa permanente de cultura tributaria son:

1. Generar en la sociedad guatemalteca una cultura tributaria sélida y sostenible,
por medio de actividades de informacion, educacion y concienciacion sobre la
tributacién y su importancia para el desarrollo econdémico y el progreso social
del pais.

2. Contribuir a la formacion ciudadana de los guatemaltecos por medio del
fomento de valores y actitudes congruentes con el desarrollo de la cultura
tributaria y de su consolidacién en el mediano y largo plazos.

3. Hacer de la cultura tributaria una de las bases fundamentales de la
modernizacion y el desarrollo del pais, cuyos principios y objetivos sean
compartidos por los diversos sectores representativos de la sociedad

guatemalteca.

GRUPOS META
1. Contribuyentes

e Pequenos
e Medianos
e Grandes y especiales
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2. Profesionales
e Peritos Contadores
e Docentes
e Auditores, tributaristas y otros profesionales

3. Estudiantes
e Nivel Primario
» Nivel Basico
o Nivel Diversificado
e Nivel Universitario

4. Servidores publicos
e Personal SAT
e Resto Sector Publico

5. Gran Publico
e Poblacién en general

Dentro de los proyectos del PCT se encuentran:

Area divulgacion

v’ Serie de televisién Micos y Pericos
Capsulas tributarias y aduaneras
El ABC de los Impuestos
Historia de la Tributacion en Guatemala
Historietas de Simén Tax
Cartilla de bienvenida a nuevos ciudadanos

Guias para profesionales que ejercen en forma liberal

NS N N N N SR

Portal electrénico de Cultura Tributaria

Area educacion
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Serie de cuadernillos “Cooperar es Progresar”

Juegos tributarios para educacién primaria

Juegos tributarios virtuales

Video formativo para nivel basico

Curso Superior de Actualizacion Tributaria para Peritos Contadores

Programa de capacitacion en idiomas mayas “Mis impuestos”

N N N N R N

Programa de capacitacion “Mis impuestos”

Area promocion

v Festival de la Cultura Ciudadana
Sorteos de Loteria Tributaria
Concursos infantiles departamentales
Kioscos electrénicos
Obras musicales de Simén Tax

Recopilaciones en CD

NN N N R

Folleto “Pida su factura” para extranjeros

Estas estrategias para el fortalecimiento de la cultura tributaria estdn encaminadas
a brindar capacitacién y orientacion a diversos publicos, por lo que pueden ser
contenidas dentro del ambito de accion de la Administracion de los Recursos
Humanos, que consiste en planear, organizar, desarrollar y coordinar practicas
para promover el desempefio eficiente de las personas, en este caso los
contribuyentes y no contribuyentes, de quienes se busca un desempefo oportuno
y correcto en el pago de impuestos. Esta condiciébn de buen desempefio
representa el medio que permite a la SAT alcanzar los objetivos relacionados con

el incremento de la recaudacion.
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2.4 Administracion de Recursos Humanos

La Administracién de los Recursos Humanos (ARH) consiste en la planeacion, en
la organizacion, en el desarrollo y en la coordinacion y control de técnicas capaces
de promover el desempefio eficiente del personal, a la vez que la organizacion
representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los

objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.

Aunque es dificil situar en la historia el surgimiento de la funcién de administracion
de personal, el concepto de recursos humanos es relativamente nuevo, surgié con
orientacion a desarrollar al mismo. A finales de los afios 60, Gordon Lippit y Len
Nadler utilizaron por primera vez el término y Nadler publicé en 1970 su libro
“Desarrollando los Recursos Humanos” con el que se hizo acreedor del titulo de
“Padre del concepto de Recursos Humanos”. Desde entonces la administracion y

el desarrollo de los recursos humanos han sufrido cambios drasticos.

Los objetivos de la ARH se derivan de los objetivos de la organizacién entera.
Toda organizacién tiene como uno de sus principales objetivos la creacion y

distribucion de algun producto o servicio.

En un estudio realizado en el afio 1989 por Patricia MacLagan'?/, se logra integrar
la administracion y el desarrollo de los recursos humanos identificando seis areas
en que las organizaciones cambiarian a partir del nuevo siglo y con ellas la fuerza

laboral:

1. Las organizaciones tendran mas presiones, se comprometeran a elevar la
calidad de los productos y servicios, exigiran al personal ser mas

productivos. Estaran en busca de la eficiencia y reduccién de costos.

19/Tendencias de Recursos Humanos, Ochoa, M. 2005.



Pagina |37

La competitividad sera medida en funcién del tiempo utilizado en lograr los
objetivos, los cambios serdn mas acelerados, la informacién y la tecnologia
reduciran los ciclos.

Se dara mayor importancia a la satisfaccion del cliente y la calidad.

El escenario global sera el campo de accion.

Las estrategias de los negocios dependeran de la calidad y versatilidad de
los recursos humanos.

Las estructuras de las organizaciones cambiaran con tendencia a ser mas

planas, flexibles, con roles multifuncionales.

Asimismo, identificé cuatro cambios fundamentales en la fuerza laboral a partir del
siglo XXI:

1.
2.

Sera mas diversa.

Los trabajos requeriran mas conocimientos, compromiso, juicio y
flexibilidad.

Las personas esperaran trabajos que tengan significado e involucramiento
en la toma de decisiones.

El mérito sustituira a la lealtad. Las habilidades y competencias que

requieren las organizaciones determinaran las contrataciones.

En ese momento se predijo que las organizaciones no seria las mismas al

terminar el siglo veinte y que los cambios tendrian éxito en la medida en que las

personas cambiaran y se desarrollaran. Y el tiempo ha dado la razén a las

conclusiones de MaclLagan.

2.4.1 Funciones de la Administracion y Desarrollo de Recursos Humanos

La Sociedad Americana para la Capacitacion y el Desarrollo (ASTD, por sus siglas

en inglés), ha patrocinado diversos estudios y en 1989 se cre6 un modelo que

integra las funciones de administracion y desarrollo de recursos humanos.



Pagina |38

“Administracién de Recursos Humanos (ARH):
Incluye los sistemas, métodos, procedimientos e instrumentos que permiten la
utilizacién de los recursos humanos en el alcance de los objetivos

organizacionales.

Desarrollo de Recursos Humanos (DRH):

Se refiere a los sistemas, metodologia, procedimientos e instrumentos que ayudan
a los individuos, a los grupos y a toda la organizacion a volverse mas efectivos y
eficientes.” '/

Identificar la linea que divide la administracion del desarrollo se hace dificil, mas
aun, si se toma en cuenta que muchas veces la diferencia se encuentra en el

enfoque y no en la préctica.

De acuerdo con el modelo de la ASTD'?/, la Administracién y Desarrollo de
Recursos Humanos se organiza en once funciones para la consecucion de sus

objetivos:

1. Sistema de informacion e investigacion de recursos humanos

Se refiere a una base de datos suficientemente amplia, integrada y actualizada,
que permite llevar controles tanto individuales como colectivos. Facilita
determinar situaciones relacionadas con el recurso humano, asi como, realizar
investigaciones, contar con indicadores y estadisticas para facilitar la toma de
decisiones y/o realizar proyecciones por ejemplo.

1/ Tendencias de Recursos Humanos, Ochoa, M. 2005.

12/ Tendencias de Recursos Humanos, Ochoa, M. 2005.
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2. Relaciones laborales individuales y grupales

Generar y promover relaciones laborales sanas, productivas y cordiales entre
la organizacion y sus empleados, es otra funcién de los recursos humanos.
Para esto es necesario considerar el marco legal del pais y de la organizacion
propiamente. Aqui se incluyen los procesos de prevencion y solucion de
conflictos tanto individuales como colectivos, promulgacion de reglamentos,

disposiciones administrativas, aplicacion del régimen disciplinario y otras.

3. Asistencia al personal

Aqui se incluyen los programas de higiene y seguridad laboral, orientados a la
proteccion de los empleados con respecto a las lesiones que puedan ser
ocasionadas en el trabajo, la promocién de la salud integral que incluye el

bienestar fisico, mental y social.

4. Compensaciones y beneficios

Esta ha sido considerada como una de las funciones primarias de la
administracién de recursos humanos. Incluye los procesos desde la valuacion
de puestos y su clasificacion, el establecimiento de escalas salariales y su
evaluaciéon constante para mantener la equidad interna, asi como la del
mercado laboral. Asimismo, incluye la administraciéon de los sueldos y salarios

y sus formas de pago.
5. Seleccién y ubicacion
Es una funcién fundamental. Una vez que se han terminado las necesidades

de Recursos Humanos y los requisitos de los puestos de trabajo es cuando

puede ponerse en marcha un programa de reclutamiento para generar un
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conjunto de candidatos potencialmente cualificados. Estos candidatos podran
conseguirse a través de fuentes internas o externas. Para este fin la
administracién de recursos humanos se vale de pruebas psicométricas, de
conocimientos, de personalidad, entrevistas, visitas domiciliarias, verificacion

de informacion y reconocimientos meédicos, entre otros.

6. Administracion del desempeno

En esta funcién se integra el disefio y administracién de los procesos e
instrumentos que permiten dar retroalimentacion al empleado sobre su
desempeno, con el fin de provocar cambios orientados a la productividad y a la
satisfaccion personal. Toma en cuenta también, las acciones que se derivan de
ella, como incentivos que luego se integrardn a las compensaciones al

personal.

7. Planeacién de recursos humanos

Es un proceso que se relaciona estrechamente con las metas
organizacionales, utiliza estrategias y politicas para lograr estas metas,
desarrolla planes detallados para asegurar la implantacién de las estrategias y
asi obtener los fines buscados. Atrae, provee, retiene, mantiene y desarrolla el

personal idbneo que se necesite a fin de alcanzar las metas de la organizacion.

8. Diseno organizacional y de los puestos

Se refiere al disefio de la organizacion, analisis y descripcién de puestos y
cargas laborales. Asi como a las estrategias de enriquecimiento del trabajo,
procesos para la prestacion de servicios, evaluaciéon de estructuras y otros

aspectos estructurales que afecten a las personas.
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9. Desarrollo de carrera

Establece la forma en que un empleado puede moverse, crecer y desarrollarse
dentro de la organizacion; este movimiento puede ser vertical u horizontal.
Contiene estrategias que generan oportunidades de crecimiento, la definicion
de criterios, procesos y mecanismos que a su vez permiten la evaluacion y

promocion de las capacidades y habilidades personales.

10. Desarrollo organizacional

Se refiere al disefo, coordinacion e implementacion de intervenciones en el
clima y ambiente laboral, que en algunos casos incluye estrategias de imagen
interna y externa de la organizacién. Busca generar un clima propicio para la

productividad y el bienestar de los empleados.

11. Adiestramiento, capacitacién y desarrollo

Su propésito es preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al
proceso productivo, desarrollo de habilidades, transmisién de conocimientos y

actitudes necesarias para el mejor desempefio.
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2.5 La Capacitacion

Para propdsitos de la presente investigacion es necesario profundizar en el
proceso de la capacitacion, ya que este concepto enmarca el camino para la
consecucion de los conocimientos, habilidades o actitudes que permitiran

fortalecer la cultura tributaria.

El proceso de capacitacion tiene como “propdsito que cada persona, en funcién
del cometido asignado, se acerque hasta alcanzar a los conocimientos,
habilidades o actitudes que le permiten cumplir con los requerimientos de las

tareas o0 acciones que se le encomiendan.

Es una funcion sistematica, planificada y permanente cuyo proposito general es
preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso productivo,
mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades, transmisién de
conocimientos y actitudes necesarias para el mejor desempefo en los actuales y
futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno”."®/

En el libro Planes y Programas de Capacitacion, desarrollado por el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y el Centro Interamericano de
Administraciones Tributarias (CIAT), se encuentra otra definicibn que dice: “la
capacitacion es el resultado de una o varias acciones que se obtiene al conseguir
que una persona 0 grupo de personas puedan o sean capaces de realizar
acciones o trabajos que antes no podian llevar a cabo por no estar preparados

para ello”."*/.

De acuerdo con el modelo de capacitacion desarrollado por estos organismos,
existen dos conceptos ligados a la capacitacién que es necesario diferenciar:

13/ Op. Cit.

14/ BID-CIAT, Prototipo 6, Planes y Programas de Capacitacion, México, 2000
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v' “Educacién: es aquella actividad en la que la persona adquiere
conocimientos y valores de caracter general, necesarios para realizar

cualquier tarea de la vida cotidiana.
v" Formacién: es un proceso que tiene por objeto una finalidad mas concreta:
dotar a una persona del adiestramiento necesario para hacer frente a las

exigencias basicas e indispensables en el desempefio de un trabajo”."”/

A continuacion se presenta una comparacion entre estos dos términos:

Tabla 1
____Formacion vs. Educacion ]
FORMACION EDUCACION
Orientada mas al trabajo que a la | Orientada a la persona y a su proceso
persona de socializacion.
Objetivos claros Objetivos genéricos

Se propone dotar de conocimientos, | Pretende desarrollar  estructuras
técnicas y actitudes para realizar una | conceptuales que estimulen las
actividad laboral. capacidades de andlisis y sintesis del

individuo.

Efectos relativamente previsibles vy | Efectos menos previsibles y variables

estables a mediano plazo. que se manifiestan en el largo plazo.

Fuente: BID-CIAT, Prototipo 6, Planes y Programas de Capacitacion, México, 2000

En relacion al tema de la presente investigacion, se entiende por capacitacion
tributaria, aquella que pretende brindar herramientas para la educacion en valores,
la formacién de futuros y actuales ciudadanos, y el desarrollo de una cultura
tributaria acorde con los principios de una sociedad democratica, cuyos efectos
tendran resultados a largo plazo.

'3/ 0p. Cit.
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La sociedad y el Estado deben enfocar sus esfuerzos a capacitar a la poblacién
iniciando con una educacion basada en los aspectos que le lleven al desarrollo y
sostenibilidad del pais, a la vivencia de una ciudadania responsable que sea

regida por valores pertinentes y coherentes.

Estos procesos de aprendizaje se determinan en funcién de la concreciéon de sus

contenidos, los que responderian al siguiente esquema:

Figura 1
Contenido de los procesos de aprendizaje
Contenidos de aprendizaje »| Contenidos de aprendizaje
mas generales. mas concretos.
Educacién | Formacién | Capacitacion

Fuente: BID-CIAT, Prototipo 6, Planes y Programas de Capacitacion, México, 2000

La capacitacién es una actividad que debe ser objeto de planeacion, no se debe
dejar al azar y a la improvisacién el desarrollo de esta funcion. Algunas de las

razones por las cuales se debe planear la capacitacion son:

v' Las decisiones sobre las actividades de capacitacion suponen un costo
relevante del que se espera un rendimiento eficiente.

v' La capacitacion incide sobre uno de los componentes mas sensibles de las
organizaciones: los recursos humanos. En este caso los componentes de la
sociedad.

v' La complejidad del disefio de los programas y acciones formativas, debido
a la diversidad de los elementos que intervienen, asi como la necesidad de

temporizar su realizacion.
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La capacitacion debe estar vinculada a las metas de la organizacion, sobre todo a

aquellas que sirven para determinar los lineamientos o directrices de actuacion a

largo plazo. Es decir, la capacitacion responde a las caracteristicas de un

subsistema dentro de las organizaciones. Se interrelaciona con otros subsistemas,

de los que recibe las aportaciones correspondientes y a los que -tras la

consiguiente retroalimentacién- remite sus propias elaboraciones. Ello lleva a

concebir la capacitacion como un proceso abierto, en constante cambio debido al

influjo de los restantes componentes de la organizacion, en este caso de la

sociedad.

2.5.1 Principios basicos de la capacitacion '/

Debe ser considera como una inversion y no como un gasto, ya que su
costo es inferior a los beneficios que produce.

Ser planeada con todo rigor, determinar necesidades reales y enseiar lo
que se necesita, a quien lo necesita.

Orientar a contrarrestar problemas organizacionales y operacionales, lo que
se puede traducir como problemas sociales, econémicos o politicos.
Mantener un proceso de permanente innovacién y dinamismo, acorde con
los avances cientificos y tecnolégicos del mundo.

Ser adecuada para los diferentes niveles de la organizacién. Lo que se
traduce a los diferentes niveles educativos, socioeconémicos o de edad.
Ser el medio mas efectivo para generar en el individuo cambios de
conducta en forma planeada y conforme a objetivos especificos.

Modificar la forma de pensar, actuar y sentir de las personas.

'/ GOMEZ, Juan F. Programa de capacitacion para personal de la Coordinacion de Contribuyentes Especiales,
Guatemala, 2004. 93 p. Tesis Lic. Contador Publico y Auditor. USAC, Facultad de Ciencias Econdmicas.
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2.5.2 Proceso basico de la capacitacion

Este proceso consiste en cuatro pasos:

1.

Determinacién de necesidades: Es fundamental determinar las necesidades

basicas de la poblacién a capacitar, con base en una investigaciéon seria,
tomando en cuenta los objetivos que se persiguen. Estas se determinan a
través de un Diagnéstico de Necesidades de Capacitacién o DNC.

Fijacion de objetivos vy establecimiento de programas: Deben ser

planteados en términos medibles, determinando el desempefio o resultado
que se espera obtener de los individuos capacitados.
Dirigir la ejecucion: se deben seleccionar técnicas de capacitaciéon idéneas

y llevar a cabo el entrenamiento adecuado para los facilitadores para lograr
un proceso ensefianza-aprendizaje iddneo.

Evaluacién: Consiste en comparar los desempefos observados antes y
después de la capacitacion de los individuos y con ello se evalua la

eficiencia del programa.'’/.

Como ya se menciond, la determinacién de las necesidades de capacitaciéon es

vital para el establecimiento de un programa de capacitacion efectivo que permita

atender las necesidades, ausencias o deficiencias de conocimientos, técnicas,

actitudes y habilidades, detectadas en los publicos para el mejor desempeno y asi

garantizar el alcance de los objetivos tanto estratégicos como operacionales.

17/ DESSLER, Gary. Administracion de personal, 6* Edicion, Prentice Hall Hipanoamericana, 1994. 615p.



Pagina |47

2.6 Formulacion de Programas de Capacitacion

Los programas estan definidos por el conjunto de acciones formativas
debidamente planificadas, integradas a un plan global, cuyos objetivos operativos
estan vinculados a un mismo objetivo especifico y que se dirigen a satisfacer una
necesidad de la organizacién. Un programa es un conjunto de metas, politicas,
procedimientos, asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y
otros elementos necesarios para llevar a cabo un curso de acciéon dado. Se
establece en el tiempo, ya que su definicion esta alineada a un objetivo especifico,
que tiene también una proyeccién temporal duradera o incluso permanente.'®/

El Programa de Fortalecimiento de los Centros de Capacitacion de las
Administraciones Tributarias de los Paises Miembros del Banco Interamericano de
Desarrollo -BID- y el Centro Interamericano de Administraciones Tributarias —
CIAT-, tipifica 13 diferentes programas de capacitacion y para efectos de esta
investigacion se considera que en funcion de los fines, propdsitos y estrategias de
la cultura tributaria, el programa de Cultura Organizacional es el que mas se
apega, entendiendo a la organizacién como el Estado y al funcionario como al
grupo objetivo que se pretenda alcanzar con la capacitacion sobre la cultura

tributaria.

El programa de Cultura Organizacional “tiene como objetivo fortalecer el vinculo
del funcionario con la administracién y la sociedad a la que le sirve. Se centra en
el desarrollo de acciones fundamentalmente dirigidas a la mejora de las actitudes
de identificacion con los fines propios de la organizacién, lo que permitird una
mejor ejecucién de sus funciones en el ambito interno de la administracion y en
sus relaciones con el exterior. De esta forma, esa mayor identificacién con los
fines de la organizacion hara posible en el ambito interno, una organizacion de los

esfuerzos que se dirijan al fin pretendido, y en el &mbito externo que la informacion

18/ BID-CIAT, Prototipo 6, Planes y Programas de Capacitacion, México, 2000
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y actitudes transmitidas a los contribuyentes se identifiguen con los fines
citados”.'¥/

El contenido propio de cada programa, el objetivo que persigue y el tipo de
acciones que se integran, deben quedar claros para todos los que intervienen en
el proceso de capacitacion, por lo que un programa de capacitacién efectivo debe

detallar los siguientes aspectos:

e Diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC)

e Planeacién de la capacitacién

e Metodologia y estrategias a emplearse para la implantacion del programa
e Disefio de la accidon formativa (disefio didactico)

e Administracion del programa

e FEvaluacion global del programa de capacitacion

2.6.1 El Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC)

El diagnostico se refiere a la etapa de consulta en la cual se refleja la situacion
actual de un individuo o grupo de personas. A través de éste se logra una toma de
conciencia de la situacion en que se encuentra el recurso humano. Es un
elemento integral que produce los elementos para desarrollar los planes de
capacitacion, con el fin de lograr el desempefo adecuado que se espera de los
individuos.

El DNC se convierte asi en una de las partes medulares del proceso de
capacitacion, porque permite conocer las necesidades existentes de las personas,
a fin de establecer objetivos y acciones a seguir en el plan de capacitacién, y
particularmente, posibilita la elaboracion de programas de capacitacion concretos
que den solucién a los problemas o deficiencias diagnosticadas a través de la
capacitacion.

1/ Op. Cit.
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Como primer paso para la realizacion del DNC, se debera identificar las
caracteristicas e insumos con los que se cuenta; las expectativas que se tengan
sobre el propio diagnéstico; pero sobre todo, que dicho DNC responda a las
metas, objetivos y mision de la organizacion; toda esta informacion permitira elegir

el tipo de DNC que sea mas conveniente y adecuado.

Es necesario aclarar que, ningin DNC es mejor que otro, sélo son maneras
distintas de realizarlo, y que la eleccién de uno u otro dependera en gran medida
del tipo de insumos con que se cuente, ademas, cada uno de ellos determina o
identifica las necesidades de capacitacion existentes desde diferentes enfoques,
segun sea el interés u objetivos planteados.

Cada uno de estos tipos de diagnéstico tiene una metodologia concreta y requiere
de insumos especificos, pero, todos demandan la participacion de las personas y
de una cuidadosa planeacién y ejecucion del mismo.

Existen cinco tipos de Diagnostico de Necesidades de Capacitacién, los cuales
son:

Puesto-persona

Por evaluacién del desempeno

Con base en problemas

Por centros de evaluacioén

o M 0 bn -

Por procesos

Estos tipos de diagnosticos se describen a continuacion en términos generales:
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Tabla 2
Tipos de Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion

Caracteristicas Insumos Poblacion meta

e Es correctivo Descripcion de e Personal

e Se centra en el puesto puestos o operativo
e Determina los relacion de e Administrativo
conocimientos, tareas o e Mandos
habilidades y actitudes | funciones del medios
que requiere quien ocupe | puesto.
el puesto.
Resultados Técnicas Instrumentos
Lista de conocimientos, e Entrevista e Guiade
habilidades y actitudes que |® Talleres de entrevista
requieren ser aprendidos. trabajo e Examenes
Caracteristicas Insumos Poblacion meta
e Es preventivo /correctivo | Sistema de e Personal
e Se centra en la persona | evaluacion del operativo

¢ Los requerimientos de desempefio. ¢ Administrativo
capacitacion son e Mandos medios
acordados o identificados
como areas de
oportunidad.
Resultados Técnicas Instrumentos
Rasgos de ejecucién ¢ Corrillos e Estandares
(estandares) de tarea y e Lluvia de e Hojas de
funcion. ideas inspeccion.
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Caracteristicas Insumos Poblacion meta

e Es correctivo Procesos de eTodo el

e Secentraen el areade | analisis de personal por
trabajo problemas. area o

¢ Determina los departamento

conocimientos,
habilidades y actitudes
que requieran para

solucionar la
problemética. Técnicas Instrumentos
e Diagramade | e Indicadores

Resultados Ishikawa e Hojas de
Problemas que requieren |® Corrillos inspeccién
capacitacién para ser e Lluviade
resueltos. ideas
Caracteristicas Insumos Poblacion meta
e Es proyectivo Planes de e Mandos
e Se centra en la persona | carrera para el medios
e Determina acciones personal

concretas para directivo.

desarrollar el potencial
directivo del personal.

Resultados Técnicas Instrumentos
Lista de habilidades y e Entrevistas e Guiade
destrezas que pueden e Talleres de entrevista
potenciarse en el personal trabajo e Hojas de

directivo. inspeccion
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Caracteristicas Insumos
e Se centra en los equipos | Estrategias de
de trabajo. trabajo grupal.
¢ Los requerimientos de Procedimientos
capacitaciéon son de trabajo.
Por Proceso acordados o identificados
Necesidades por el jefe.
grupales o por
equipo de
trabajo Resultados Técnicas
Rasgos de ejecucion e Entrevistas
(estandares) de tarea 'y e Talleres de
funciones del grupo. trabajo

Poblacion meta

e Mandos
medios,
operativos y
administrativos
organizados en
grupos de

trabajo.

Instrumentos

e Guiade
entrevista

e Hojas de

inspeccion

Fuente: BID-CIAT, Prototipo 6, Planes y Programas de Capacitacion, México, 2000

2.6.2 Planeacion de la capacitacion
En esta etapa se debe considerar:
- Los cursos a impartir
- El material logistico necesario
- El'lugar fisico apropiado
- Los instructores competentes

- Las técnicas y metodologias a utilizar

Metodologia y estrategias para la implantacion del programa

La metodologia es un conjunto de procedimientos y actividades tendentes a

facilitar el proceso de ensefanza-aprendizaje, los criterios mas importantes a

tomar en cuenta para seleccionar la metodologia idonea son:
- Las necesidades de capacitacion,

- Caracteristicas del personal,




- Tiempo y recursos disponibles

- Naturaleza de la materia,

- Finalidad del evento de capacitacién.

Las metodologias didacticas se dividen en:

Tabla 3
Metodologias Didacticas
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PRESENCIALES

A DISTANCIA

VIRTUAL

Curso directo

Manual de autoestudio

Television via satélite

Curso en cascada Historieta Ensefianza asistida por
computador (e-learning)

Seminario Tutorial

Simulador Televisién educativa y sus

modalidades (videos).

Entrenamiento  en

puesto de trabajo

el

Taller

Fuente: BID-CIAT, Prototipo 6, Planes y Programas de Capacitacion, México, 2000

2.6.3 Diseno de la accion formativa (diseno didactico)

20/

Los elementos esenciales del disefo de una accién formativa son:

1. Objetivo operativo: jpara qué se hace? Tiene cuatro componentes:

a. Demanda: ;en qué es necesario capacitar?

b. Sujetos afectados: ¢a quién hay que capacitar?

c. Prevision de la mejora: ;qué grado de capacitacion se quiere

alcanzar?

d. Integracion en un programa: ;de qué programa deriva? O ;en qué

programa se incluye?

29/ BID-CIAT, Prototipo 6, Planes y Programas de Capacitacién, México, 2000
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2. Contenido: ¢qué capacidad se quiere desarrollar? Andlisis detallado de los
contenidos que pueden incluir:
a. Una base tedrica: conocimientos
b. Una base gestora: habilidades
c. Una base de comunicacion afectiva: actitudes
Este elemento debe incorporar la eleccion o preparacion de los
elementos materiales que se deban utilizar: unidades didacticas,
presentaciones en papel o informatizadas, etc.
3. Formay estructura: ;cdmo se va a materializar la accion?
a. Eleccion de la forma y de las metodologias didacticas
b. Secuencia en partes o fases del proceso
c. Horas: tiempo para cada fase, sesion y total
4. Responsables: ;quiénes conducen el proceso de la accién formativa?
Organizadores e instructores.

2.6.4 Administracion del programa
Se refiere a la puesta en marcha del programa de capacitacion, la ejecucién de las
acciones formativas y los aspectos logisticos que éstas conllevan. Asimismo, a la

delimitacién de los roles de cada responsable en la ejecucidn del programa.

2.6.5 Evaluacion global del programa de capacitacion?'/:
Para una correcta evaluacion el programa de capacitacion debe delimitar
correctamente los siguientes aspectos:

1. NUumero de acciones formativas: cursos, eventos, encuentros, talleres, etc.

En el caso en que una misma accion se realiza en varios lugares y/o fechas
a distintos destinatarios se considera como una sola accién.

2. Ndmero de horas: el nimero de horas de cada accién multiplicada por el

numero de ocasiones en que se haya realizado.

2y BID-CIAT, Prototipo 6, Planes y Programas de Capacitacion, México, 2000
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3. Numero de participantes: el nUmero total de destinatarios de cada accién.

Si una misma persona participa en mas de una accion, figurara tantas

veces como acciones en las que haya obtenido capacitacion.

4. Numero de horas de capacitacién: Sera el resultado de multiplicar el

numero de participantes en cada accion, teniendo en cuenta todas las

sesiones, por el numero de horas de la accion.

5. Costos: El costo de todas las acciones. Para el costo de cada accién se

debera considerar:

a. Costos directos: son aquellos imputables de forma inmediata a las

propias actividades de aprendizaje.

Instructores: Retribucién, vidticos y alojamientos.

Materiales: fotocopias, papel, rotuladores, etc.
Documentacion: costo de elaboracion de unidades did4cticas,
adquisicion de libros u otra documentacion a entregar a los
participantes.

Alquileres y suministros: alquileres de salas, de equipos, etc.
Otros costes que se originen por la realizacion de cada
accion: refrigerios, personal de apoyo contratado para la
accion y otros servicios directamente imputables a la

realizacién de la accion.

b. Costos indirectos: Son aquellos que aunque no estan directamente

causados por la accion de capacitacion, si se han originado como

consecuencia de ella.

Desplazamientos de los participantes

Estancias de los participantes

Organizadores: desplazamiento y estancias de los
organizadores del curso, para su preparacion y realizacion.
Evaluacién: costos en que se incurre por materiales vy
servicios externos a la Administracion Tributaria y al Centro de

Capacitacioén para el seguimiento y evaluaciéon de la accién.
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3. METODOLOGIA

3.1 Diseno

Para la realizacién de la presente investigacién se utilizé el método cientifico, la
metodologia tuvo enfoque cuantitativo, no experimental, transversal de tipo
descriptivo. Este enfoque describe y observa situaciones actuales, ya existentes,
en su contexto natural para luego investigar y analizar sus relaciones, y finalmente
estudiar sus fendmenos de causa y efecto. Se recolectaron datos (no numéricos)
en un periodo determinado, que fueron utilizados para describir situaciones,
plantear la problematica y establecer la propuesta final. Se incluy6 la aplicacion
de la logica deductiva, asi como la aplicacion del modelo del marco I6gico para la

determinacion y el analisis de la problematica.

3.2 Modelo del Marco Logico*

El Marco Légico es una técnica para la conceptualizacién, disefio, ejecucién y
evaluacion de programas y proyectos. Se sustenta en dos principios basicos: el
encadenamiento (vertical y horizontal) y la participacion. Identificado un problema
de desarrollo, se pretende resolver el mismo mediante un proceso racional
(I6gico), que concatene los distintos niveles de objetivos (largo, mediano y corto
plazo), sus respectivas estrategias y tacticas e indicadores para medir claramente
el logro de esos objetivos. La participacién de todos los involucrados permite un

abordaje mas integral del problema, y por ende, mayores posibilidades de éxito.

El Marco Légico acepta las teorias de la complejidad y de sistemas en la
administracién. Los problemas esenciales nunca son fragmentos y los problemas
globales son cada vez mas esenciales. Ademas, todos los problemas particulares

no pueden plantearse y pensarse correctamente si no es en su contexto.

22/ MILOCCO, J.M. — v. 2005
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La Matriz de Marco Légico (MML) es la herramienta para la conceptualizacion, el
diseno, la ejecucién, el seguimiento del desempeno y la evaluacién del proyecto,
se presenta en forma resumida los aspectos mas importantes del proyecto, la cual

consta de cuatro columnas que suministran la siguiente informacion:
o Unresumen narrativo de los objetivos y las actividades.
o Indicadores (Resultados especificos a alcanzar).
o Medios de Verificacion.
o Supuestos (factores externos que implican riesgos).

Y cuatro filas que presentan informacién acerca de los objetivos, indicadores,
medios de verificacidn y supuestos en cuatro momentos diferentes en la vida del

proyecto:

o Fin al cual el proyecto planteado contribuye de manera significativa

luego de que ha estado en funcionamiento.
o Propdsito logrado cuando el proyecto ha sido ejecutado.

o Componentes/resultados completados en el transcurso de la

ejecucion del proyecto.

o Actividades requeridas para producir los Componentes/Resultados.

Se construye de forma tal que se puedan examinar los vinculos causales de abajo
hacia arriba entre los niveles de objetivos, a esto se le denomina Ldgica o
Encadenamiento Vertical, aqui se indican claramente el fin, el propdsito, los
componentes y las actividades. También incluye la Légica o Encadenamiento
Horizontal que es el conjunto de Objetivo—Indicadores-Medios de Verificacién,
puede resumirse como que los medios de verificacién identificados son los
necesarios y suficientes para obtener los datos requeridos para el célculo e
indicadores. Estos indicadores, a su vez, permitiran hacer un correcto seguimiento

del proyecto y evaluar adecuadamente el logro de los objetivos.
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Un Sistema de Marco Légico (SML) esta estructurado en tres moddulos, que
conforman un proceso dindmico, eslabonado y circular:

v" Disenfo,

v Ejecucién

v" Evaluacion

En este trabajo se abord6 solamente el primer modulo, que consta de tres etapas:
v Diagnostico del problema (situacion actual)
v Definicion del proyecto (situacién futura)
v Elaboracién de la Matriz de Marco Logico

3.3 Sujeto de Investigacion

El sujeto de investigacion fue personal de la Superintendencia de Administracion
Tributaria- SAT-, relacionado con las funciones de capacitacion e informacién a los
contribuyentes y no contribuyentes.

3.4 Universo y Muestra
Dentro del universo a tomar en cuenta estan las dependencias relacionadas con
las funciones de capacitacion e informacibn a los contribuyentes y no

contribuyentes. Por lo que las muestras fueron las siguientes:

Muestra del grupo focal

Dependencia Participantes | Total
Centro de Capacitacion Tributaria y Aduanera para 1
Contribuyentes 4
Subgerencia de Cultura Tributaria 2
Gerencia de Planificacién y Desarrollo Institucional 1
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Muestra para la entrevista

Dependencia Participantes | Total

Centro de Capacitacion Tributaria y Aduanera para 3

Contribuyentes

Administradores de Oficina o Agencia Tributaria

10

Subgerencia de Cultura Tributaria

Gerencia de Atencidn al Contribuyente

Comunicacion Social Externa

3.5 Instrumentos de Medicion Aplicados

1.

Grupo focal: Se realizaron cuatro sesiones con el grupo focal aplicando el
modelo del marco légico. Partiendo de 3 preguntas béasicas, la discusion se
centrd en las causas y consecuencias de la baja recaudacion tributaria y las
posibles soluciones. Estas sesiones permitieron concretar el planteamiento
del problema, para lograr un abordaje integral del mismo. La informacion
obtenida permiti6 la definicién de la propuesta y la elaboracién de la matriz
del marco légico. Se analizaron estadisticas tributarias del 2005 al 2009 vy

sus resultados. (Anexo 1)

Boletas de entrevista semiestructurada: Esta entrevista contenia 5
preguntas basicas, a partir de las cuales se obtuvo informacién sobre las
estrategias y procedimientos de informaciéon y capacitacion de los
contribuyentes y no contribuyentes. (Anexo 2)
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3.6 Resumen del Procedimiento Utilizado en el Desarrollo de la Investigacion

La investigacion se realizé siguiendo las siguientes etapas®/:

1.

Para el planteamiento del problema se partié de una idea y se utiliz6 el
modelo del marco l6gico para la determinacion y el analisis de la
problematica. De este ejercicio, se determinaron los objetivos y preguntas
de investigacion.

Se consulté literatura, videos, revistas y otros materiales relacionados al
tema, que se consideraron Utiles para los propésitos de la investigaciéon y la
construccion del marco tedrico.

De acuerdo a la teoria y los propésitos de la investigacion, se consideré
realizar una investigacién descriptiva, transversal, no experimental.

Se definieron las dependencias involucradas en el tema. Se delimitd la
poblacién, luego se determiné el tamafo de la muestra. (14 personas).

Se disenaron y aplicaron los instrumentos para la recoleccion de datos.
Estos datos fueron sin medicibn numérica, orientados a proveer de un
mayor entendimiento de los significados y experiencias de las personas.
Con los datos obtenidos y de acuerdo al modelo del marco légico, se
realizaron los arboles de problemas, objetivos, de acciones y soluciones
posibles,

Finalmente, con base en el analisis de los datos se desarroll6 la propuesta
de la unidad mévil. Asi como el informe final, que incluy6 las conclusiones

y recomendaciones tomando como base los objetivos planteados.

2/ HERNANDEZ S, Roberto; FERNANDEZ, Carlos; BAPTISTA, Pilar. Metodologia de la investigacion. México.

McGraw-Hill, 2007. 850 p.
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4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Para efectos de esta investigacion, se realizaron cuatro reuniones con un grupo
focal, en donde cuatro funcionarios relacionados con el tema de investigacion,
discutieron las causas, efectos y posibles soluciones al problema planteado. Los

resultados se presentan a continuacién:

4.1 Arbol de Problemas: Diagnéstico del Problema (Situacion Actual)

Bajo nivel de desarrollo sostenible del pais

Altas tasas de

Dificultad en el Salarios bajos Elevados costos de desempleo

comercio rural atencién en salud
Escasa oportunidad

Deficiente Inexistencia de laboral
A]ta problemética en las De.fi.cien.t’e atencion programas de
vias de acceso calificacion médica salud preventiva
laboral Poca certeza

juridico-financiera
para inversionistas

Insuficiente inversion y . - = .

mantenimiento en Insuflaent.e’lnversmn !nsuflqgntes

infraestructura. en educacion inversion en salud Insuficiente inversion

en seguridad

BAJA RECAUDACION TRIBUTARIA CON RELACION AL PIB
[~

Reducida base tributaria Falta transparencia \ - I
en el gasto publico Eguwoc.a a cultura
tributaria

Poco interés de los
Procedimientos Controles Corrupcién en Elusidony ciudadanos en la Insuficientes
complicados y ineficientes las instituciones evasion educacion tributaria centros de
burocréticos para por parte de publicas fiscal asistenciay
el pago de la Admoén. capacitacion
impuestos Tributaria

Desconocimiento de la

informacion tributaria Alto costo para la

creacion de centros

y fiscal. o
de capacitacion
regionales
Poco material Minima capacidad instalada y/o
informativo problemas de acceso a los centros de

informacion y capacitacion

Fuente: Elaboracion propia.
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El arbol de problemas refleja la relacidbn causa-efecto de la baja recaudaciéon
tributaria con relacién al PIB. Se determin6 que es insuficiente para cubrir el gasto
publico, lo que se manifiesta en restricciones en la capacidad de financiar e invertir
en el gasto social. El resultado de esta baja inversién, trae un bajo nivel de
desarrollo sostenible para el pais. De igual forma, refleja entre sus causas las
complicaciones administrativas, excesiva burocracia, altos niveles de corrupcion,

equivocada cultura tributaria en la poblacién y la minima capacidad instalada.

4.2 Arbol de Objetivos: Definicion del proyecto (situacion futura)

| Adecuado nivel de desarrollo sostenible del pais |

— - - Baja tasa de
Facilidad en el Salarios Bajos costos de desempleo
comercio rural competitivos atencion en salud

/ Suficiente
Viasd Efici Eficiente Existencia de oportunidad
:‘S e;cceso ﬁ?nt?, atencion programas de /
T on JoT
adecuadas ::ab calc o médica salud Alta certeza
abora preventiva financiera para
‘ los inversionistas
Suficiente
inversiony Suficiente inversién Suficientes suficiente inversion en
.mantenlmlento en en educacion inversion en salud seguridad
infraestructura.

INCREMENTO DE LA RECAUDACION TRIBUTARIA CON RELACION AL PIB

/

Amplia base tributaria Transparencia en el
gasto publico

Correcta cultura

tributaria
Educacién Suficientes
Procedimientos Controles Instituciones Control de la tributaria centros de
sencillos y eficientes publicas con elusiény difundida a la asistencia y
amigables para por parte adecuado evasion fiscal poblacién capacitacion
el pago de dela control interno /
impuestos Admon.

Tributaria Conocimiento de la Construccion
informacién tributaria y de centros de
fiscal. capacitacion

\ regionales
Suficiente Capacidad instalada disponible
material para acceso a los centros de
informativo informacidn y capacitacién
disponible

Fuente: Elaboracion propia.



Pagina |63

El analisis de los objetivos permite describir la situacion futura a la que se desea
llegar una vez se han resuelto los problemas. Consiste en convertir los estados
negativos del arbol de problemas en soluciones, expresadas en forma positiva.
Este diagrama permite tener una vision global y clara de la situacion positiva que

se desea.

Esta investigacién contribuira con el objetivo de crear una correcta cultura
tributaria como apoyo al incremento de la recaudacién. Este supuesto inicia a
través de material informativo y de la capacidad instalada para que la poblacién
asista para informarse y capacitarse, esta situacion impulsa el conocimiento de la
informacién tributaria y fiscal, que se convierte, a largo plazo, en un logro de
educacion tributaria difundida a la poblacion, que finalmente se reflejardn en la

formacion de una correcta cultura tributaria.
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4.3 Definicion de Acciones: Posibles soluciones

| Adecuado nivel de desarrollo sostenible del pais

— - - Baja tasa de
Facilidad en el Salarios Bajos costos de desempleo
comercio rural competitivos atencion en salud

/ Suficiente
Vias d Eficient Eficiente Existencia de oportunidad
i icien -
das e;cceso I?ffe ?, atencion programas de /
adecuadas ::abl |cal<:|on médica salud Alta certeza
abora : ) -
preventiva financiera para
' los inversionistas
Suficiente
inversiony Suficiente inversion Suficientes suficiente inversién en
mantenimien n i6 i i6 .
! ante entoe en educacion inversién en salud seguridad
infraestructura.

INCREMENTO DE LA RECAUDACION TRIBUTARIA CON RELACION AL PIB

/

Amplia base tributaria Transparencia en el
gasto publico

Correcta cultura

tributaria
Educacién Suficientes
Procedimientos Controles Instituciones Control de la tributaria centros de
sencillos y eficientes publicas con elusiény difundida a la asistencia 'y
amigables para por parte adecuado evasion fiscal poblacion capacitacion
el pago de dela control interno /
impuestos Admon.
Tributaria Conocimiento de la Construccién
Uso de informacion tributaria 'y de centros de
— tecnologia fiscal. capacitacién
Revisién de informatica regionales
formularios X
Mejorar los \
controles & Suficiente Capacidad instalada disponible
través de material para acceso a los centros de

comiteés informativo informacién y capacitacién
disponible
Publicaciones masivas

que fomenten la Proyectos educativos i Svi i i Setablecimiento
el lsutat Y. M Unlda.d mgwl par.a |.mpart|r de centros de
y de interaccién a capacitacion y asistir al capacitacién en
traves del PCT ciudadano municipios

PCT = Programa de Cultura Tributaria / Fuente: Elaboracién propia.

A partir del nivel mas abajo en las raices del arbol de problemas, se proponen
acciones probables que puedan en términos operativos conseguir el medio. El
supuesto es que si se consiguen los medios mas bajos se soluciona el problema.
La solucién elegida para esta investigacién fue la unidad movil para impartir
capacitacion y asistir al ciudadano, por considerarse viable y diferente.
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4.4 Alternativas de Solucion del Problema

Este analisis consiste en la seleccidbn de una alternativa que se aplicara para
alcanzar los objetivos deseados. En este caso, se eligi6 como solucion la unidad
movil para impartir capacitacion y asistir al ciudadano, considerandola como la
mas cercana a la administraciéon de los recursos humanos, ya que implica el
subsistema de capacitacion dentro de sus alternativas de solucién. Asimismo, se

considera beneficiosa porque permite cubrir la mayor cantidad de publico objetivo.

Situacion insatisfactoria:

Situacion satisfactoria:

BAJA RECAUDACION Cada afio INCREMENTO DEL 1%
TRIBUTARIA CON RELACION » ANUAL COMO MINIMO
AL PIB EN LA CARGA TRIBUTARIA
PROBLEMA CAUSAS ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

1. Poco material
informativo.

Desconocimiento
de la
informacion

Proporcionar adecuada
informacion tributaria y
fiscal a los ciudadanos a
través del Programa de

Cultura Tributaria (PTC):

1. Proyectos Educativos del PTC:
Disefio, validacion y produccion
de material grafico informativo y
educativo, acorde al nivel escolar
de la poblacion meta.

2. Proyectos de interaccion PCT-
Poblacion en general.

3. Publicaciones masivas que
fomenten la cultura tributaria

tributaria y fiscal

debidoa: instalada y/o

los centros de
informacion y
capacitacion.

2. Minima capacidad

problemas de acceso a

Facilitar el acceso a la
asistencia y capacitacion
de los ciudadanos a
través de:

1. Una unidad moévil estructurada
fisica y técnicamente para impartir
capacitacion y asistir al ciudadano,
en coordinacion con las oficinas
tributarias, con la subgerencia de
comunicacion social externa y con
el PCT.

2. Establecer centros de
capacitacion en diferentes

municipios.

Fuente: Elaboracion propia.




4.5 Matriz del Marco Logico (MML)
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Contribuir al El indice de Estadisticas del La poblacién
desarrollo recaudacion es Instituto Nacional | replica la Cultura
sostenible de relativo al PIB de Estadistica Tributaria en su
Guatemala INE, Ministerio de | familiay
Economia, comunidad
Ministerio de
Finanzas y Banco
de Guatemala.
Aumentar la Incremento de Estadisticas de la | La poblacion
recaudacion por lo menos el Gerencia de cumple
tributaria con 1% anual Planificacion y responsablemente
relacion al PIB Desarrollo con sus
Institucional de la | obligaciones
SAT. tributarias
1. Unidad movil *2% dela * Datos La poblacién se
equipada. poblacion poblacionales sensibiliza, conoce
capacitada con solicitadas a y aplica lo
2. Proyectos relacion al total alcaldias o al INE | aprendido sobre
educativos de la comunidad Educacion
ejecutados. * Registros de los | Tributaria
* 50 personas eventos de
3. Publicaciones capacitadas por | capacitacion
masivas divulgadas | evento
1.1 Presentacion de | * Costo de * Registros La poblacién
proyecto equipamiento contables del asiste a los cursos
1.2 Adquisicion de programa de capacitacion
equipo * Costo de ofrecidos en la
1.3 Instalacién de operatividad * Cantidad de comunidad.
equipo material
* Costo por reproducido
2.1 Planificacion de | persona
programas capacitada * Cantidad de
2.2 Ejecucion de material distribuido
programas

3.1 Preparacion de
materiales
3.2 Publicaciéon de
materiales

Fuente: Elaboracion propia.
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5. PROPUESTA “Creacion de una unidad movil de capacitacion como
herramienta para el fortalecimiento de la cultura tributaria en Guatemala”

5.1 EI SAT Movil

Dentro de los objetivos estratégicos de la Superintendencia de Administracion
Tributaria, se encuentra el compromiso de mejorar la calidad de servicio a
contribuyentes y propiciar el cumplimiento voluntario de tributos, puesto que uno
de los objetivos de desempeno de la SAT sefala que se deben mantener
informados a los contribuyentes sobre los procedimientos y requisitos para el
cumplimiento de sus obligaciones tributarias. Para que dichos objetivos sean una
realidad, es necesario llegar a la mayor cantidad de personas; porque, como se
menciond anteriormente, los costos de instalacién de los centros de capacitacion
en, por lo menos, cada cabecera departamental es muy elevado.

Como parte de la desconcentracion de los servicios del Centro de Capacitacion
Tributaria y Aduanera para Contribuyentes —CENSAT-, y como alternativa de
solucién, se propone capacitar e informar a través del “SAT MOVIL”, el cual
consiste en un vehiculo estructurado fisica y técnicamente con oficina, area de
capacitacion y las herramientas tecnoldégicas necesarias para impartir seminarios,
asistir, atender y capacitar, tanto a los contribuyentes, como al personal de la SAT,
en los lugares en donde no exista una sede del CENSAT o una Agencia u Oficina
Tributaria, asi como en los lugares en que los habitantes no tienen la posibilidad
de asistir con facilidad a alguna de las diferentes sedes.

Fotografia 1: Vista

lateral izquierda del SAT Mévil




Descripcion de la Unidad SAT Movil
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El objetivo de esta unidad mévil esta relacionado con el objetivo institucional de
mejorar el servicio, asistencia y relacién con los contribuyentes, orientando a los

mismos en aspectos
tributarios, y al mismo tiempo
lograr el fomento de la
Cultura Tributaria en los
ciudadanos.

Fotografia 2: Panoramica del montaje

La Unidad SAT Mdévil consiste en un camion pequefo, con capacidad de 12
toneladas de carga y motor 8,000cc, el cual recorre un promedio de 15 Kms. por

Fotografia 3: Vista frontal del SAT Movil

cada galén de diesel, disenada
con espacios de oficina y
bodega en el interior del
camién. Uno de los laterales del
vehiculo, contara con paneles
expansibles para formar la base
del toldo y el escenario para
las presentaciones.
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Tabla 4
Insumos para el acondicionamiento del furgén para oficina

Estructura Aluminio y acero

Forro exterior Lamina de aluminio de 1 mm de grueso

Techo Lamina de aluminio de 1 mm de grueso de una sola hoja

Piso Lamina de acero de 1/8” recubierta con hule

Forro interior Glassbord blanco con poliuretano con grosor de 2” colocado en

techo y paredes de todo el furgén
Puerta izquierda Tipo roll up

lateral

Puerta derecha En dos hojas horizontales, una sube y otra baja, en ésta ultima

lateral colocar piso de acero de 1/8 en la parte interior

Puerta trasera De una hojas abatible hacia afuera con abertura de 180°, con
gradas para ingreso a oficina

Puerta interior Colocada para ingresar del area de capacitacion a la oficina,
de 80 cm (31.5”)

Gradas De acero, 1.27 m (50”) de ancho, con pasamanos,
desmontables para colocarse en la puerta inferior lateral
derecha.

Compartimientos 4 colocados en la parte inferior del furgén (2 de cada lado) con
exteriores de faldon | llave para guardar escalera y otros materiales.

Luces exteriores 08 en total, una en cada esquina del furgdn

laterales
lluminacién interior |Luz independiente en cada ambiente: area de capacitacion,
bodega, oficina y bano. También colocar una luz de
emergencia en el interior de la oficina.

Ventanas Una lateral izquierda corrediza y una en puerta trasera fija.

Sanitario De 90x90 cm (3x3 pies) con lavamanos e inodoro de acero
inoxidable, con dispensadores de papel y jabén

Extinguidor Uno colocado en el area de la oficina

Mobiliario area de | Un modular para area de capacitacién con espacios para DVD,

capacitacién lap-top, impresora, equipo de sonido y con gavetas para
objetos de oficina

Pantalla Enrollable, colocada al frente, en el techo del area de
capacitacion

Estanteria para Con espacios para material didactico, banners, botiquin de

bodega primeros auxilios, insumos, equipo de sonido desmontable y

planta eléctrica.
Fuente: Centro de Capacitacién Tributaria y Aduanera para Contribuyentes -CENSAT- 2009.
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Fotografia 4: Vista lateral derecha de la SAT Mévil

Sy —

Fotografia 6: Paneles expandibles

Fotografia 8: Vista lateral del escenario

5.2RECURSOS REQUERIDOS
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5.2.1 Recursos didacticos y audiovisuales

Esta unidad moévil debera llevar a bordo durante cada jornada, como minimo, el
siguiente equipo:

Tabla 5
Material didactico y audiovisual para la Unidad Mévil

computadora portatil

e 1 rotafolio

impresora

e 100 hojas para rotafolio

proyector audiovisual

e 12 marcadores permanentes

planta eléctrica

e Televisor de 32 pulgadas

3 mesas pequenas,
desarmables

plasticas,

e Toldo desmontable de 6 x 4
metros

amplificador de sonido

e 3 escaleras desmontables

2 bocinas con cables de 10 mts

e 30 sillas plasticas

2 microéfonos inalambrico

e 3 Banners promocionales

10 baterias 2AA

o 1 Rétulo  de SAT
identificacion

para

reproductor de DVD y CD’s

e Material promocional de la SAT

CD’s de musica (diferentes ritmos)

e (CD de spots publicitarios

Juegos y cuadernos para colorear
de Cultura Tributaria

e Garrafén de agua y vasos, para el
personal

CD de Obras de Simén Tax

e 1 extinguidor de 10 libras

Pantalla desmontable

e Combustible para planta eléctrica

1 apuntador laser

e 1 embudo plastico

Fuente: Elaboracién propia con informacion del CENSAT.

Tabla 6
Materiales de oficina para la Unidad Movil

5 resmas de papel bond carta

e 2 block de notas

10 lapiceros

e 2tijeras

10 lapices

e 2reglas

2 sacapuntas

e 1 cartucho de tinta para impresora

2 borradores blancos

e 10 discos compactos grabables

2 engrapadoras

e 50 sobres manila carta

1 caja de grapas

e 50 sobres manila oficio

1 saca grapas

e 1 dispensador de tape

1 perforador de 2 agujeros

e 5 rollos de tape de .05”

1 perforador de 3 agujeros

e 5rollos de tape de 2”

30 félderes tamano carta

e 5 rollos de maskingtape de 2”

Fuente: Elaboracion propia con informacién del CENSAT.




5.2.2 Recursos Financieros:
Se estimaron los costos de funcionamiento de una unidad movil, incluyendo los
salarios por un afno del personal propuesto.

Tabla 7

Recursos Financieros
Descripcion del recurso

requerido Cantidad Monto Total (Q)

Personal permanente 3 145,777.76
Mantenimiento de vehiculos 1 2,500.00
Seguro de vehiculo 1 30,000.00
Planta eléctrica 1 10,000.00
Fabricacion de furgdn para
camion 1 150,000.00
Computadora portatil 1 13,000.00
Proyector audiovisual 1 22,000.00
Extinguidor de 10 libras 1 450.00

T OTAL 373,727.76

Fuente: Elaboracion propia (cotizaciones 2009)

5.2.3 Recurso Humano
Para que la unidad mévil funcione eficientemente debera contar con el siguiente
personal:

a. 1 profesional de formacion

b. 1 auxiliar de formacién

c. 1 piloto

A continuacion se presenta la descripcion de los puestos sugeridos:
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a. PROFESIONAL DE FORMACION

DEPENDENCIA A
LA QUE Gerencia de Atencidn al Contribuyente
PERTENECE
PILI{IEVISI-EI-I?I AJ.EgE Supervisor de CenSAT
Preparar, desarrollar e integrar la actividad de la unidad
FUNCION mévill de capacitaci(?n, ”medi.ante Ia” detecgiérl de
PRINCIPAL: necesidades de capacitacion e informacion, el disefio de
: rutas, programaciébn de visitas y programas de
capacitacion e informacion.

FUNCIONES CLAVE Y TAREAS DEL PUESTO:

FUNCION CLAVE

TAREAS

Realizar la identificacion o
deteccion de necesidades
de capacitacion (DNC) e

- Busqueda de informacién requerida por las
audiencias, a través del analisis de:
- estadisticas tributarias

informacién de los - informacién solicitada en oficinas y
contribuyentes y no agencias tributarias
contribuyentes. - preguntas registradas en el call center y chat
- otros medios confiables y verificables
- Aplicacion de instrumentos para la recoleccion
de informacion y registrar la informacion
permitiendo su clasificacion y calificacion.
- Elaborar el informe final del DNC estableciendo
las prioridades de informacion y capacitacion.
Realizar el disefio de | - Elaborar el contenido del Brog.rama de
programas de | capacitacion e informacion estableciendo los

capacitacion y visitas a
localidades.

objetivos de aprendizaje, suministro informacion
de los temas a tratar, metodologia, duracion,
participantes, instructor, recursos y costo.

- Desarrollar redes de contactos en las
localidades a visitar, para preparar las gestiones
necesarias para las visitas.

- Disenar la programacion y las rutas de las
visitas a realizar.

Realizar la evaluacion,
control y seguimiento del
programa de capacitaciéon
e informacion.

- Determinar si se han cumplido con los objetivos
de las visitas y programas de capacitacion e
informacién.

- Realizar informe de los resultados obtenidos e
identificando posibilidades de mejoramiento.
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OTRAS FUNCIONES DEL PUESTO:

1. Elaborar informe de

ejecucion de los programas de capacitacién e informacion.

2. Realizar reuniones
capacitacion.

para establecer controles, métodos y estrategias de

3. Revisary actualizar |

0s programas de capacitacion e informacion.

4. Impartir capacitacion

cuando se requiera.

5. Elaborar el presupuesto de capacitacion de la unidad mévil de capacitacion.

Educacion: Licenciatura en Administracion de Empresas
o Recursos Humanos, Pedagogia o Psicologia.

REQUISITOS
MINIMOS DEL
PUESTO: Experiencia: 2 afos de experiencia en planificacién y
ejecucion de actividades de capacitacion.
Debe comprender, interpretar, explicar y aplicar politicas,
asi como dar sugerencias o proposiciones para modificar
programas y procesos; guia su actividad con base a
AUTONOMIA PARA | procesos o procedimientos operativos técnicos complejos
LA TOMA DE relacionados con la actividad de formacion, capacitacion
DECISIONES: o desarrollo de funcionarios 0 empleados.

Durante las visitas ejerce supervisidén sobre el auxiliar y el
piloto mensajero.

RESPONSABILIDAD

Es responsable por bienes muebles y equipo cuya
pérdida puede afectar fondos o valores econémicos con

POR BIENES Y .
VALORES montos equivalentes hasta Q300,000
RELACIONES DE TRABAJO INTERNAS:

Personas o Todas las dependencias de la SAT

Dependencias:

Propésito:

Busqueda y anadlisis de informacion sobre las
necesidades de los contribuyentes y no
contribuyentes, establecer las necesidades de
capacitacion e informacion.

Definicion del contenido de los cursos.

RELACIONES DE TRA

BAJO EXTERNAS:

Personas o | Instituciones  publicas, organismos internacionales,

Entidades: nacionales, asociaciones, gremiales, colegios,
universidades.

Propésito: Coordinar logistica para la realizacion de las visitas a las

localidades, fechas y otros temas relacionados.
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RESPONSABILIDAD
POR MANEJO DE

Analiza datos cualitativos y cuantitativos, especificos y de
caracter general, compara o consulta resultados; recopila

INFORMACION: y analiza datos, para preparar programas € informes.

AMBIENTE DE El trabajo se realiza en la mayoria del tiempo o de la

TRABAJO: jornada en el interior del pais.

HORARIO DE Horario de oficina: 8:00 a 17:00 horas. En las visitas a

LABORES: localidades el horario sera variado, no excediendo de las
8 horas diarias.

RIESGO El cargo esta expuesto a accidentes por traslado en la

OCUPACIONAL: via publica.

ESFUERZO FISICO:

En oficina: Las labores se realizan sentado. Se requiere
atencién visual y manual durante la mayor parte de la
jornada laboral. Se requiere simultaneamente, el manejo
de documentos, la visualizacion de pantalla y el uso del
teclado; presentando esfuerzo manual prolongado.

En visitas a localidades: Requiere movilizarse distancias
largas. En funcion del esfuerzo fisico, en ocasiones
requiere levantar objetos de mas de 5 Ib.; subir y bajar
escaleras. Puede considerarse un trabajo moderado.

ESFUERZO MENTAL.:

Se requiere un alto nivel de atencién y concentracion
para realizar investigaciones de cursos o temas a
impartir, discriminar y establecer pertinencia de datos o
encontrar tendencias o relaciones comunes entre
diferentes grupos de datos recolectados, categorizando y
concluyendo al respecto de sus hallazgos.

REQUERIMIENTOS
ESPECIALES:

Por las visitas a las localidades del interior del pais, es
deseable tener conocimiento de algun idioma maya.
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b. AUXILIAR DE FORMACION

DEPENDENCIA A LA , . .
QUE PERTENECE Gerencia de Atencion al Contribuyente
PUESTO JEFE :
INMEDIATO Supervisor de CenSAT
Realizar actividades logisticas y administrativas
FUNCION derivadas de la ejecucion de programas de capacitacion
PRINCIPAL: e informacién, ejecutados a través de la Unidad Mévil de

Capacitacion.

FUNCIONES CLAVE Y TAREAS DEL PUESTO:

TAREAS

FUNCION CLAVE
Asistir la ejecucion de
eventos de
capacitacion

informacion.

- Verificar e instalar equipo audiovisual necesario.

- Preparar insumos necesarios para la realizacion
de los eventos y visitas.

- Solicitar material al docente o expositor y
reproducirlo.

- Registrar en la base de datos los eventos
realizados.

Ejecutar  actividades

administrativas de
apoyo a la ejecucién
de eventos de
capacitacion

informacion.

- Brindar apoyo durante el desarrollo de los eventos.
- Ejecutar el procedimiento de pago de facturas a
proveedores (realizar OPC, razonar factura, emitir
carta de entrega satisfaccion) igualmente dar
seguimiento a la ejecucion de los pago a los
proveedores de bienes y servicios asociados a
eventos de capacitacion e informacién

- Verificar la existencia de equipos y materiales
destinados a la capacitacién y establecer normas
para el uso adecuado por parte de los usuarios.

- Verificar el inventario de proveeduria.

OTRAS FUNCIONES DEL PUESTO:

1. Llevar un control de la papeleria enviada y recibida del departamento.

Elaborar correspondencia (Memorando, cartas, hojas de tramite)

Elaborar reporte de ejecucion

BlwnN

Realizar actividades requeridas por el profesional de formacién.
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Educacion: El cargo requiere haber cursado sexto
semestre o grado técnico en Administracion de Empresas
o Recursos Humanos, Pedagogia o Psicologia o carrera

REQUISITOS f

MIiNIMOS DEL atin.

All=ETeE Experiencia: El cargo requiere 1 ano de experiencia en
de ejecucion de programas de formacién o capacitacion.
Debe comprender y aplicar instrucciones con cierto grado
de complejidad, consultar e interpretar normas,

, reglamentos especificos; asi como realizar labores de
fx-'l;%';\ln?t\M[l)é PARA | q|asificacion de documentos, archivo, tabular o grabar
DECISIONES: datos, se auxilia con datos o informacion generada por el

sistema, aplicables al puesto de trabajo y referenciadas a
procesos de formacion.
No ejerce supervision sobre ningun puesto.

RESPONSABILIDAD
POR BIENES Y
VALORES

Es responsable por bienes muebles o insumos de oficina,
cuya pérdida puede afectar fondos o valores econémicos
con montos equivalentes mas de Q40,000

RELACIONES DE TRABAJO INTERNAS:

Personas o
Dependencias:

Departamento de Compras de la SAT

Propésito:

Realizar trdmite correspondiente de las 6rdenes de
pedido de compra.

RELACIONES DE TRABAJO EXTERNAS:

Personas (o)
Entidades:

Instituciones
nacionales,
universidades.

publicas,
asociaciones,

organismos internacionales,
gremiales, colegios,

Propésito:

Coordinar logistica para la realizacion de las visitas a las
localidades, fechas y otros temas relacionados.

RESPONSABILIDAD
POR MANEJO DE
INFORMACION:

El cargo es responsable por ingresar los datos
concernientes a asistencia de capacitaciones, elabora
requerimientos para eventos de capacitacion, reproduce
materiales de apoyo a las capacitaciones, lleva control de
la papeleria del departamento (enviada y recibida),
elabora memoranda, cartas, hojas de tramite, elabora
listado de ingresos, elabora reporte de la ejecucién y
evaluacion de los cursos.
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AMBIENTE DE

El trabajo se realiza en la mayoria del tiempo o de la

TRABAJO: jornada en el interior del pais.

HORARIO DE Horario de oficina: 8:00 a 17:00 horas. En las visitas a

LABORES: localidades el horario sera variado, no excediendo de las
8 horas diarias.

RIESGO El cargo esta expuesto a accidentes por traslado en vias

OCUPACIONAL.: publicas.

ESFUERZO FISICO:

En oficina: Las labores se realizan sentado. Se requiere
atencion visual y manual durante la mayor parte de la
jornada laboral. Se requiere simultaneamente, el manejo
de documentos, la visualizacién de pantalla y el uso del
teclado; presentando esfuerzo manual prolongado.

En visitas a localidades: Requiere movilizarse distancias
largas. En funcién del esfuerzo fisico, en ocasiones
requiere levantar objetos de mas de 5 Ib.; subir y bajar
escaleras. Puede considerarse un trabajo moderado.

ESFUERZO
MENTAL.:

Las labores requieren cierto grado de esfuerzo mental
para resumir, establecer diferencias, hacer calculos
sencillos, transcribir textos, datos, cifras y concentraciéon
para el manejo de informacién, cifras, fechas vy
ubicaciones en lo concerniente a procesos o actividades
derivadas de la ejecucion eventos de capacitacion e
informacién.

REQUERIMIENTOS
ESPECIALES:

Por las visitas a las localidades del interior del pais, es
deseable tener conocimiento de algun idioma maya.
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c. PILOTO MENSAJERO

DEPENDENCIA A LA , - :
QUE PERTENECE Gerencia de Atencion al Contribuyente
PUESTO JEFE .
INMEDIATO Supervisor de CenSAT

Conducir automovil para trasladar personas o bienes;

FUNCION PRINCIPAL: | i -0 trasladar correspondencia, objetos u otros.

FUNCIONES CLAVE Y TAREAS DEL PUESTO:

FUNCION CLAVE TAREAS

Trasladar personas, - Clasificar y priorizar la correspondencia
documentos u otros | conforme solicitud.

objetos, en el automovil - Organizar la ruta conforme a prioridades e
que le sea asignado. instrucciones.

- Entregar o recibir correspondencia de acuerdo
con procedimiento establecido.

- Trasladar a personas hacia su destino final.

- Trasladar utileria u objetos que le sean
encomendados.

Operar vehiculo. - Asegurar el adecuado funcionamiento del
vehiculo, al momento de recibirlo y de entregarlo.
- Operar vehiculo observando la reglamentacién
correspondiente.

- Registrar el consumo de combustible y
kilometraje recorrido.

- Realizar tareas basicas de mantenimiento:
revisar y completar niveles de agua, aceite,
cambiar llantas, entre otras.

- Limpiar o hacer que se le haga limpieza al
vehiculo, durante el periodo asignado.

OTRAS FUNCIONES DEL PUESTO:

1. Reportar cualquier desperfecto o situacion especial de los vehiculos
asignados para su pronta atencién en cuanto al mantenimiento.

2. Revisar el equipo y herramientas del vehiculo asignado (llanta de repuesto,
llave de chuchos, entre otras).
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3. Auxiliar o apoyar en el traslado de bienes muebles o documentos.

4.  Auxiliar en la reproduccion de documentos o tramites diversos.

5. Realizar otras actividades de apoyo en la ejecuciéon de las jornadas de
capacitacion e informacion.

Educacion: Requiere diploma oficial de nivel medio,

REQUISITOS bachiller u otra carrera.
MINIMOS DEL
PUESTO: Experiencia: Requiere 1 afio de experiencia como piloto
de vehiculo liviano y pesado.
Requiere comprender y aplicar instrucciones con cierto
) grado de complejidad: localizar  direcciones,
AUTONOMIA PARA | procedimiento de entrega y recepcién de
LA TOMA DE correspondencia (firma, entrega a persona indicada no a
DECISIONES:

cualquier persona, etc.)
No ejerce supervision sobre ningun puesto.

RESPONSABILIDAD
POR BIENES Y
VALORES

Requiere custodiar y manejar equipo de oficina,
vehiculos, materiales que transporta, cuyo impacto
economico puede afectar hasta Q. 20,000.

RELACIONES DE TRABAJO INTERNAS:

Personas o
Dependencias:

Empleados y Funcionarios de SAT.

Propésito:

- Recibir o entregar correspondencia.

- Trasladar a empleados o funcionarios, segun
instrucciones.

RELACIONES DE TRABAJO EXTERNAS:

Personas o | - Entidades del sector publico, embajadas, bancos del
Entidades: sistema, municipalidades.

- Talleres de servicio
Propésito: - Recepcion 'y entrega de correspondencia y

documentos vinculados con las actividades del

CENSAT.
- Entrega y recepcion de vehiculos al momento de su
traslado a los mantenimientos y reparaciones.
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RESPONSABILIDAD
POR MANEJO DE

El puesto tiene responsabilidad por traslado de
documentos, entrega en tiempo, lugar y persona

INFORMACION: correcta.

AMBIENTE DE Requiere realizar su trabajo en ambiente de vehiculo,

TRABAJO: ambiente de oficina, ambiente de calle.

HORARIO DE Horario de oficina: 8:00 a 17:00 horas. En las visitas a

LABORES: localidades el horario sera variado, no excediendo de las
8 horas diarias.

RIESGO Riesgo de accidente de transito, expuesto a incapacidad

OCUPACIONAL: parcial permanente.

ESFUERZO FISICO:

Requiere movilizarse cortas distancias durante la mayor
parte de la jornada, y en algunos casos largas distancias
trasladar al personal a las localidades y para recibir y
entregar correspondencia dentro y fuera de la
institucion.

En ocasiones requiere levantar objetos de mas de 50
Ibs. durante la jornada laboral; subir y bajar escaleras.

En funcion del esfuerzo fisico, puede considerarse
trabajo pesado.

ESFUERZO MENTAL.:

Requiere cierto grado de esfuerzo mental manejar
fechas y ubicaciones (direcciones).

REQUERIMIENTOS
ESPECIALES:

- Licencia de conducir automdvil tipo A.

- Por las visitas a las localidades del interior del pais,
es deseable tener conocimiento de algun idioma
maya.
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5.3Planeacion y Ejecucion del Programa de Capacitacion de la Unidad Mévil

El programa de capacitacion establece los lineamientos, alcances y limitaciones
para utilizar, compartir y desarrollar los conocimientos y actitudes de los
contribuyentes y no contribuyentes a los que se dirigen las acciones formativas.
Este programa esta alineado a los objetivos estratégicos y operativos de la
Planificacion Estratégica de la SAT.

El Programa se estructura de la siguiente forma:

1. Objetivos: Establecen los propdsitos que se quieren lograr a través de la
capacitacion.

2. Criterios metodologicos del plan de capacitacion: Establece los aspectos a
considerar en el disefio de los eventos de formacién: lugar de realizacion,
metodologia y duracién, entre otros.

3. Normas: Establecen la orientacién y los lineamientos generales sobre los

cuales se basaran la capacitacion.

5.3.1 Objetivos
Estratégico

Mejorar la calidad de servicio al contribuyente.
Operativo

Ampliar y mejorar los servicios al contribuyente.
General
Actualizar y capacitar a los contribuyentes en conocimientos tributarios y
aduaneros, en temas previamente planificados de acuerdo al resultado de
estudios realizados sobre el comportamiento tributario en determinados
impuestos, 0 necesidades detectadas de reforzamiento tributario y aduanero en
distintas areas; especialmente para difundir los criterios institucionales y en la

medida de todo lo posible disminuir la formulacion de ajustes e inconsistencias.
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Especificos

1.

5.3.2

Realizar un diagnéstico de necesidades de capacitacion a partir de las
estadisticas de recaudacion para determinar los temas prioritarios.
Formular el programa anual de capacitacién orientado a las necesidades de
informacion y capacitacion de cada departamento de la Republica.
Diversificar las metodologias y didacticas para gestionar impartir y fortalecer

el conocimiento.

Criterios metodoldgicos del Plan de Capacitacion

Generales:

Promoverd la participacion, informacion y capacitacibon de los
contribuyentes y no contribuyentes.
Contemplara el uso de tecnologias de informacion y diversas metodologias

para impartir el conocimiento.

Por lugar de realizacion:

Formacién Urbana: Eventos realizados o impartidos dentro del limite del
departamento de Guatemala. (Ciudad capital).

Formacion Departamental: Eventos realizados o impartidos fuera del
departamento de Guatemala.

Por modalidad:

Curso: Evento de formacion en la que se comunica, analiza y detalla un
aspecto tematico del conocimiento.

Taller: Evento de caracter formativo y participativo el cual utiliza casos
practicos.

Foro: Disertacion de expertos en un tema especifico en donde se permite la
discusion sobre diferentes puntos de vista al concluir la ponencia.
Conferencia: Charla informativa sobre un tema especifico con el objeto de
actualizar a los participantes.
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Virtual: Contempla curso, seminarios, talleres u otros que utilicen
tecnologias de la informacién fundamentadas en la Web.

Minimos y maximos de participantes en los eventos de formacién

5.3.3

Evento Minimos | Maximos
Curso 25 30
Taller 15 30
Foro 35 40
Conferencia |35 40
Virtual 15 30

Normas del Plan de Capacitacién

El Programa de Capacitacion sera administrado, coordinado y promovido
por la Gerencia de Atencién al Contribuyente a través del Centro de
Capacitacién Tributaria y Aduanera para Contribuyentes —-CENSAT-

Los eventos programados se llevan a cabo en coordinacion con las
dependencias municipales, educativas o departamentales, segun sea el
caso.

El CENSAT debera entregar el material de apoyo en las capacitaciones
para que el grupo objetivo tenga acceso al uso y consulta de la informacion.
Al finalizar cada evento, se aplicard una evaluacién de primer nivel, para
conocer la percepcion del publico con relacibn a la organizacién y
cumplimiento de objetivos del evento. (Ver anexo 3).

Se realizara una evaluaciéon trimestralmente sobre el cumplimiento del

Programa de Capacitacion.
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5.3.4 Determinacion del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC)
El DNC sera determinado utilizando el modelo con base en problemas, de esta
forma se determinaran los conocimientos, habilidades y actitudes que requieran

los publicos objetivos para solucionar la problematica presentada.

La base para este analisis sera el boletin de estadisticas tributarias, se analizaran
los resultados de la recaudacién de impuestos de las comunidades que se
planifique visitar para impartir la capacitacion requerida. Otra fuente para de
informacion para el DNC, serdn entrevistas a los administradores de oficinas y
agencias tributarias, para solicitar informacién sobre las preguntas frecuentes que
el publico realiza.

5.3.5 Contenido minimo de la programacion
e Nombre del Evento: Describe la denominacién del evento.
e Mes de realizacion: Tiempo en que se realizara el evento.
e No. de participantes: Cantidad de asistentes al evento
e Duracién: Clasificacion en funcion de las horas efectivas.
e Modalidad: De acuerdo a las caracteristicas propias del evento y lugar de
realizacion.
e Actividades: Numero de veces que se realizara el mismo evento.
e Monto: Costo total aproximado del evento.

e Evaluacion: Tipo de evaluacion requerida para el evento.

5.3.5.1 Descripcion del evento
Cada evento deberd contar con una descripcion guia para conocimiento
administrativo y del docente.

A manera de ejemplo se muestra una plantila de programacion de la
capacitacion, luego se describe el contenido un evento de capacitacion. (La
informacidon que se presentada fue elegida al azar).
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Tabla 8
Ejemplo de la programacion de la capacitacion

Programacion de Capacitacién SAT MOVIL 2010

Modalidad Nombre Evento .I\fo. Actlwdz.ldes Duracion Lug.ar c.le
Participantes a Realizar horas Realizacion
1 Curso Régimen de Asalariados | Septiembre 75 3 4 Departamental
2 Curso Impuesto sobre la Renta | Septiembre 100 4 4 Departamental
Obligaciones Tributarias
3 Curso de las Cooperativas Septiembre 50 2 4 Departamental
4 Curso ISR, Régimen Optativo | Septiembre 100 4 4 Departamental

Obligaciones Tributarias
de las Entidades no

5 [ Conferencia Lucrativas Septiembre 50 1 2 Urbana
Conciliacion Anual de
6 | Conferencia Retenciones Octubre 100 2 2 Urbana
Marco Sancionatorio en
7 Curso Materia Tributaria Octubre 100 4 4 Urbana
8 Curso ISR, Régimen General Octubre 100 2 4 Departamental
9 | Conferencia 1SO Octubre 100 2 2 Departamental
10 Curso BancaSAT Octubre 100 4 4 Urbana
11 Curso BancaSAT Noviembre 100 4 4 Urbana

Cierre de establecimientos
por incumplimiento

12 [ Conferencia Tributario Noviembre 50 1 2 Departamental
Obligaciones formales de

13 Curso los Centros Educativos | Noviembre 50 2 4 Urbana

14 Curso 1SO Noviembre 100 4 Departamental

Ley de Timbres Fiscales y
de Papel Sellado para

15 Curso Protocolos Noviembre 50 4 4 Departamental
Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 9
Ejemplo de descripcion del evento

Nombre del evento:

TALLER PARA EL LLENADO DEL FORMULARIO
DEL REGIMEN DE ASALARIADOS DE ISR

Objetivo: Explicar el correcto llenado del formulario del régimen de
asalariados.

Modalidad Taller

Dirigido a: Contribuyentes, peritos contadores y/o estudiantes.

Duracién: 4 horas

No. participantes

Minimo 30 - maximo 50

Temas:

e ;Quiénes son asalariados?

Glosario para asalariados

e Calculo y planilla del ISR

Preguntas frecuentes

e Declaracion Definitiva

Declaracion Proyectada

e Modelo de Formulario No.1101

Llenado de formulario No.1101

e Secciones exclusivas para el uso
del patrono o empleador

Secciones correspondientes al
asalariado

Recursos didacticos necesarios:

e Lapiceros

Computadora portatil

e Formularios No.1101

Proyector audiovisual

e Trifoliares informativos

Equipo de audio con microéfono

e |istados de asistencia

Evaluaciones de reaccién
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5.3.6 Criterios para la seleccion de municipios y definicion de la ruta

Conviene seleccionar los municipios tomando en cuenta los de mayor poblacion
por departamento; considerar los de mayor actividad econémica o con mayor
namero de establecimientos comerciales, exceptuando los que representen riesgo
como los fronterizos o los municipios en conflicto con autoridades.

Otro factor a tomar en cuenta, es la distancia entre los municipios y la cabecera
departamental, asi se evitan recorridos muy largos de un dia a otro. Si se eligen
municipios con acceso dificil en cuanto a distancia y estado de la carretera,
deberia contemplarse tiempo adicional para el viaje, que en algunos casos podrian
ser entre 6 u 8 horas. Es recomendable evitar transitar por carreteras de
terraceria o muy deterioradas, para evitar danos en las unidades y equipos

instalados en las mismas.

Cuando se trace la ruta, es conveniente utilizar un solo recorrido para economizar
combustible. Se debe considerar que para el resguardo nocturno de la unidad
movil, es prudente pernoctar en una cabecera departamental en donde exista una
oficina tributaria. Asimismo, cuando la jornada se interrumpa por el fin de semana
es posible aprovechar el parqueo de las oficinas tributarias, con esto se evita llevar
y traer cada semana la unidad mdvil hasta la localidad destinada. El personal
designado para cada semana, piloto y personal de seguridad se puede trasladar

en un vehiculo mas pequefo desde la capital y seguir con la ruta establecida.

5.3.6.1 Visita previa a las localidades

Se debe enviar una carta al alcalde de la localidad a visitar, con el fin de solicitar la
autorizacion para el desarrollo de la actividad, se debe incluir la fecha en la que se
visitaria el municipio, asi como objetivo de la actividad. Es importante integrar a las
autoridades municipales en el desarrollo de las actividades, con el fin de proyectar

armonia entre ambas partes.
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Una vez obtenida la autorizacion del alcalde, es necesario visitar la localidad
alrededor de un mes antes del evento para determinar el lugar mas adecuado para
estacionar la unidad movil el dia del evento, considerando espacio para que las
personas puedan acercarse, de preferencia en el parque central o bien una plaza,

cancha o parqueo que se encuentre cercano a la municipalidad.

5.3.6.2 Horario y dias de visita

Se recomienda realizar el traslado y montaje entre las 7:00 y las 9:30 hrs., para
iniciar a las 10:00 hrs. con las actividades programadas. El periodo de almuerzo
debe ser tomado en dos turnos, para no romper la continuidad de las actividades.
Por la tarde, aproximadamente a las 16:00 hrs. se procedera al desmontaje,
traslados y resguardo del vehiculo en las sedes respectivas.

Es aconsejable que las visitas no coincidan con los dias de mercado o de feria
municipal, ya que en estos dias se instalan ventas en los alrededores y en el
parque mismo; ademas, en algunas calles de acceso al parque se colocan tubos
de restriccion con una altura de 2.60 Mts., inferior a los 3.65 Mts. que tiene la movil
de la SAT.
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CONCLUSIONES

Como consecuencia de la inexistente o equivocada cultura tributaria, se
evidencia el desconocimiento y desinterés de la poblacion guatemalteca

hacia el correcto y oportuno pago de impuestos.

La minima capacidad instalada para impartir educacion y los problemas de
acceso a los centros de capacitacion regionales, entre otras causas, hacen
que la cultura tributaria sea casi nula en la mayoria de la poblacion,

principalmente en las areas rurales.

Por la dispersién geografica y diversidad de publicos objetivos, el analisis
de las estadisticas tributarias, sera una fuente de informacion valiosa para

el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC).

Si bien es cierto que la cultura tributaria no tiene una relacion directa con la
recaudacion, el fin dltimo de la unidad mdévil es divulgar la cultura tributaria
para contribuir a incrementar la recaudacion y de esta manera proveer al
Estado de los ingresos requeridos para financiar —entre otros- el gasto
social y las inversiones en infraestructura, colaborando asi con el desarrollo

sostenible del pais.

Es de vital importancia continuar con estrategias de capacitaciéon e
informacion para incidir de manera positiva en la conformacion de una
cultura tributaria que senale la evasion como practica nociva y que valore

positivamente el cumplimiento tributario.
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RECOMENDACIONES

Con el fin de desarrollar una mayor cantidad y diversidad de recurso
humano, se deben buscar y desarrollar nuevas estrategias de abordaje de
capacitacion no formal y una variedad de metodologias, pedagdgicas y

andragdgicas, orientadas al proceso de socializacion de la cultura tributaria.

Establecer programas de capacitaciéon dirigidos al personal de la SAT
relacionado con atencién al contribuyente, para que la informacién que se
brinde cuente con los mismos criterios sin importar la instancia a la que el
contribuyente asista. (Oficinas o agencias tributarias, call center, cursos,
etc.)

Ante las posibles restricciones de presupuesto, es recomendable gestionar
ayuda de cooperacion internacional para la compra y montaje de las
unidades moviles. Una alternativa es el Programa EUROsociAL Fiscalidad,
que es un programa espafol de cooperacion entre administraciones
publicas y de fortalecimiento institucional para la promocion de cambios en
orientaciones y mecanismos de gestion de politicas y programas sociales.

Establecer una red de contactos con el Ministerio de Educacion y la
Asociacién de Municipalidades para coordinar de mejor forma las visitas a
las localidades y abarcar mas espacios e instituciones para visitas. Asi
como nombrar en cada oficina tributaria un contacto para promover las

visitas de la unidad mdvil en las localidades del departamento.
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ANEXO 1

. ¢Cuales son las causas de la baja recaudacién tributaria con relacion al

producto interno bruto de Guatemala?

2. ¢Cuales son los efectos o consecuencias de esta baja recaudacion tributaria?

. ¢Cuales podrian ser las posibles soluciones a este problema?

ARBOL DE RELACION CAUSA EFECTO

Efecto final
Efecto 1.1 Efecto 2.2 Efecto 3.3 Efecton
Efecto 1 Efecto 2 Efecto 3 Efecton

BAJA RECAUDACION TRIBUTARIA CON RELACION AL PIB

[

|

Causa 1.1 Causa 2.2

Causa l Causa 2
Causan

Causa n
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ANEXO 2

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA APLICADA A LA MUESTRA

Con fines investigativos le agradeceremos responder a las siguientes preguntas.

1. ¢Qué tipo de informacioén es la que brinda? Marque con X la respuesta

a. Requisitos de impuestos b. Requisitos para tramites fiscales
c. Requisitos para tramites de vehiculos | d. Fechas de vencimiento de pagos
e. Requisitos para pago de impuestos f. Llenado de formularios
g. Uso de herramientas electrénicas h. Otra:
2. ¢ Tiene manuales con protocolo de respuestas para cada caso?

Si No

¢ Cudles?

3. ¢En donde consulta la informacién que brinda al publico? ¢,Se actualiza
constantemente sobre los criterios institucionales?

4. Sabe si usted brinda la misma informacién que los otros centros de informacion
(como el call center, CENSAT u otras oficinas o agencias tributarias? ;Como es

la actitud del publico hacia usted cuando les brinda informacién?

5. ¢Qué estrategias son utilizadas para la divulgacion de la informacién?
A su criterio ¢cual de estas estrategias es la que mejor aceptacion tiene?
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ANEXO 3

EVALUACION DE REACCION DE EVENTOS DEL CENSAT MOVIL

CM Boleta de Evaluacion del Evento

Dia Mes Ano
Fecha: | [ |

Nombre del Evento:

|Nombre del expositor:

Lugar:

|Coordinaci6n y Apoyo LogisticoCensat

Instrucciones:

Para conocer el nivel de satisfaccion del evento formativo que acaba de asistir,
por favor exprese su opinion al respecto, marcando con una "X' la respuesta de su eleccién:

|No. | Aspectos a evaluar |
Excelente Bueno Regular Malo
[ 1 J¢Eldocente domina el tema impartido? | [ | | |
Excelente Bueno Regular M alo
| 2 |¢El docente transmitio los contenidos del tema en forma adecuada? | | | | | | |
Excelente Bueno Regular M alo
| 3 |(;EI docente atendio y aclaro sus dudas? | | | | | | | | |
Excelente Bueno Regular M alo
4 | ¢El contenido del curso es aplicable en actividad laboral o diaria?
Excelente Bueno Regular Malo
5 |[¢Cdémo calificaria las instalaciones donde recibio el curso?
Excelente Bueno Regular M alo
| 6 |[¢Alinicio del curso se le dieron a conocer los objetivos del curso? | | | | | | |
Excelente Bueno Regular M alo
| 7 | ¢;Considera usted que se cumplié con los objetivos del curso? | | | | | | |
Excelente Bueno Regular M alo

| 8 |<',Los contenidos del curso llenaron sus espectativas? |

Observaciones:

Su opinién es valiosa en la retroalimentacion de nuestros eventos de capacitacion, gracias por responder.

"Camino Transparente a la excelencia"



