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RESUMEN 

  

Una de las innovaciones más relevantes para las Administraciones Tributarias ha sido la 

atención prestada al cumplimiento voluntario de las obligaciones impositivas que implicó 

abandonar el viejo modelo de contribuyente que tiende a evadir sus responsabilidades 

fiscales para favorecer el cumplimiento voluntario a través de la mejora continua en el 

servicio al cliente. Una segunda innovación la constituye el hecho de que el nuevo modelo 

de Administración se basa en el uso intensivo de las tecnologías de información. 

 

La importancia de realizar un estudio sobre el Sistema de Solución Integral del Servicio de 

Administración Tributaria, radica en identificar lo que espera y percibe el contribuyente 

con el propósito de facilitar el cumplimiento fiscal e identificar los cambios generados en 

su comportamiento que modifiquen su cultura fiscal y que este análisis contribuya al 

cambio en la atención del contribuyente por la institución en la región del Évora a través de 

un estudio de caso.  

 

Con esta investigación, se recurrió al modelo de aceptación de la tecnología y a la discusión 

teórica en torno al comportamiento del contribuyente y su cultura, así como al uso de 

técnicas de investigación documental, interpretación de información que permitieron 

explicar las causas de estas variables, los hallazgos encontrados y las conclusiones a las que 

se llegaron.  

 

Los planteamientos vertidos en esta investigación contribuyen a indagar desde la óptica del 

contribuyente la percepción y expectativas que tiene de la administración tributaria, además 

de   establecer la relevancia de su rol en esta relación fisco contribuyente; es el 

contribuyente quien puede y debe aportar datos e información relevante para el manejo de 

la estructura fiscal mexicana que permita que esta aportación de indicios de nuevos 

elementos de análisis y mejoras a los que se están enfrentando las administraciones 

tributarias avanzadas por los aspectos que son urgentes y necesarios atender en nuestro país 

en beneficio de los contribuyentes.   

 

 

Palabras claves: Administración Tributaria, Tecnologías de información, Percepción, 

Expectativas y Cultura Fiscal.  
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SUMMARY  

 

One of the most important innovations for Tax Administration has been the focus on 

voluntary compliance with tax obligations which meant abandoning the old model of 

taxpayer tends to evade their fiscal responsibilities to promote voluntary compliance 

through continues improvement customer service. A second innovations is the fact that the 

new management model is based on intensive use of information technologies.  

 

The importance of conducting a study on the comprehensive Settlement System Revenue 

Service, is to identify what is expected and perceived by the taxpayer for the purpose of 

facilitating tax compliance and identify changes in behavior generates to modify their fiscal 

and culture. This analysis contributes to the change in the taxpayer´s attention by the 

institution in Évora  region through a case study.  

 

With this research, I was used to model acceptance of the technology and the theoretical 

discussion about taxpayer behavior and culture, and the use of documentary research 

techniques, interpretation of information explaining the causes of these variables, the 

findings and conclusions were reached.  

 

The statements expressed in this research contributed to investigate from the standpoint of 

the taxpayer perception and your expectations of the tax administration and to establish the 

relevance of their role in this relationship IRS taxpayers is the taxpayer who can and should 

provide data and information relevant to management of the Mexican tax structure that 

allows the provision of evidence of new elements of analysis and improvement to those 

who are facing advanced tax administrations of the issues that are urgent and necessary care 

in our country for the benefit  of taxpayers.  

 

 

Keywords: Tax Administration, Information Technology, Perception, Expectation and 

culture Prosecutor.  
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Capítulo I  

Planteamiento del problema de investigación  

1.1. Antecedentes  

Los países alrededor del mundo están realizando cambios en sus políticas fiscales y 

comerciales,  estas políticas presentan desafíos como el desarrollo de un sistema fiscal 

integral que implica la disposición de las autoridades gubernamentales y los ciudadanos y 

que pueden ser superados cuando se tienen las condiciones organizacionales y estructurales 

que permitan darle soporte, para ello se requiere la reestructuración de la administración 

fiscal y aduanera que permita alcanzar mayor efectividad en la recaudación y fiscalización 

y disminución de los costos de la recaudación, entre otros problemas (Jenkins 1993).  

Los cambios en las administraciones fiscales atienden a la implementación de un nuevo 

concepto de desempeño de la administración pública, este nuevo enfoque puede ser mejor 

atendido según (Jenkins 1993: 12) con la formulación de los dos principios siguientes:  

 a) La administración pública es una entidad cuya función principal es prestar servicios a 

los ciudadanos.  b) La administración Pública cada vez se entiende más como una serie de 

funciones diferenciadas con necesidades organizativas y métodos de trabajo.  

Por su parte Díaz (1992:6), establece que ―esta nueva visión requiere que se abandone la 

concepción de una administración unitaria y uniforme de la administración pública que ha 

sido producto de la concepción del Estado desarrollado desde el siglo XIX y que ahora es 

concebida más como una organización de servicios financiero que como una entidad 

pública encargada de promover la cultura‖. 

Desde 1990 auspiciado por el Centro Interamericano de Administraciones Tributarias 

(CIAT), México ha desarrollado un programa especializado de asistencia técnica que tiene 

el propósito de efectuar una reformulación en el mejoramiento de sus administraciones 

tributarias con base en las necesidades por ellos manifestadas.   

El CIAT plantea que la reorganización de la administración fiscal con la introducción de las 

nuevas tecnologías podría reestructurarse de forma que redujera el riesgo de no 

cumplimiento de  la obligación tributaria, centrando las aplicaciones informáticas en la 

actividad de back office y reforzando de este modo la actividad de investigación y 

supervisión con el objeto de intensificar la lucha contra el fraude fiscal.  
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La Organización para la Cooperación y Desarrollo Económico (OCDE2) en estudio 

realizado en  1988 estimaba que la aplicación de procedimientos informáticos en la relación 

contribuyentes/fisco conduciría a una mejoría de los servicios desde la perspectiva del 

acceso de análisis operativo implementado por el propio sistema informático, opera como 

una trastienda (detrás de la tienda ó actividad.  

Para mayor claridad analizar ―Electronic commerce: Taxation Frameworks conditions‖ 

Box 1, 8 Octubre 1998 de documentos de trabajo de las Comisiones fiscales dé  la OCDE 

(anexo 12).  


