Programa Nacional de Rendicién de Cuentas, Transparencia y Combate a la Corrupcién 2008-2012
Guia de Participacion Ciudadana 2011

Minuta del Ejercicio de Rendicién de Cuentas a la Sociedad 2011 (ERCS)

Nombre de la institucién:|S
Acrénimo:

Fecha de la sesidn:

Lugar (institucién y direccién): Al

Objetivo del ERCs:|d
Temal(s) del ERCS:|Contribuyente

Unidad Administrativa responsable del tema(s):
Enlace ante la SFP (nombre y cargo):|Lic. Enrigu

i 2 I
1 |Lic. Marco Antonio Mares Garcia Consejer c‘. o Ia_ Presidenciadal Gonselo El Economista

de Administracién
2 |Lic. José Yuste del Corral Columnista "Activo Empresarial" |Excé!sior
3 |Lic. José Manuel Arteaga Ortiz Fuente Financiera IEI Universal
4 |C.P. Virginia Rios Hernandez Coordinadora Nacional de Sindicos COPARMEX
5 |JC.P. Javier Samperio Castillo Coordinador Nacional de Sindicos CONCAMIN

Presidente de la Comision
6 |C.P. Noé Herndndez Ortiz Representativa ante las autoridades IMCP

Fiscales Federales
7 |Lic. Erick Salvador Pulliam Aburto Presidente Colegio de Notarios del D.F.

iaci i | Notariad
8 |Dr. Juan José Pastrana Ancona Presidente Asoqacnén Natienal get Notarad
Mexicano, A.C.

9 |Sr. Antonio Pascual Feria Presidente ANAFARMEX
10 |Dr.y CPC. José Luis Matus Fuentes Presidente del Consejo Directivo Asociacién Mexicana de Contadores
11 |CPC. Adolfo Fernando Alcocer Medinilla |Presidente Colegio de Contadores
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Programa Nacional de Rendicién de Cuentas, Transparencia y Combate a la Corrupcion 2008-2012
Guia de Participacion Ciudadana 2011

Minuta del Ejercicio de Rendicién de Cuentas a la Sociedad 2011 (ERCS)

Nombre de la institucién:|Se
Acrénimo:|SAT
Fecha de la sesion:
Lugar (institucién y direccién):|Av. Hic

Unidad Administrativa responsable del tema(s):|A
Enlace ante |la SFP (nombre y cargo):|Li

i [iic Caos Calsi Cantio Agike Admir.'nstrador General de Servicios al AGSC
Contribuyente
Administrador Central de Operacion de

Canales de Servicios

2 |Lic. José Antonio Herndndez Ross AGSC

i Vo bociiBuilfrming ol Guana: | TNHISIAGHIR GERIAE GE SOV AGSC
Tributarios al Contribuyente

4 |Lic. Pedro Carlo Canabal Hermida Adn?lnis..trador Centralde Comunicackin AGP
Institucional
Titular del Area de Auditoria para

Desarrollo y Mejora de la Gestion

5 |Lic. José Luis Rios Sigala oIc
8 Publica del Organo Interno de Control en

el SAT
Admini Id i

6 |Lic. Enrique Hugo Lavin Vélez R shador Canteal s Analsy AGE
|Evaluacién

e trad =

7 Mic. José Lara Castafieda Admlnlsrtra or de Operacién de Canales AGSC
de Servicios 3
Admini Cont

8 |c.p. Oswaldo Fuentes Lugo inlstoadis e Gontrotde AGSC
Operacion

9 |Lic. Carlos Popoca Lagunas Adrr.nm?trador de Comunicacion AGP
Institucional

i ¢ i d isisy E i
10" |iic. Lucia Zsrate Bringas .:dminlstra ora de Analisis y Evaluacion AGE
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SFP

SECRETARIA DE LA
BLICA

Programa Nacional de Rendicién de Cuentas, Transparencia y Combate a la Corrupcién 2008-2012
Guia de Participacién Ciudadana 2011

Minuta del Ejercicio de Rendicién de Cuentas a la Sociedad 2011 (ERCS)

Nombre de la institucién
Acrénimo:

Fecha de la sesidn

Lugar (institucién y direccién):|,

Objetivo del ERCS

Tema(s) del ERCS:}!
Unidad Administrativa responsable del tema(s):}.
Enlace ante la SFP (nombre y cargo):|Lic

1 |Cudl es el tiempo de espera para el contribuyente en la atencién telefénica.

2 |Cémo se sabe si los 700 asesores del primer nivel que atienden el Chat y el InfoSAT no estdn viendo asuntos particulares.

3 |Se propone que a los nifios y en las escuelas se les expliquen los temas fiscales para generar una cultura contributiva.

4 |Se recibieron diversos comentarios favorables relativos a las cifras de atencién ciudadana.

5 JAun no son suficientes las innovaciones.

El tiempo promedio es de cinco minutos en temporada baja, sin embargo en horarios de alta demanda o de campafia anual de declaraciones, el tiempo se ha incrementado hasta en quince minutos. También
1 |depende del tipo de consulta, por ejemplo si se trata de algo bdsico o de una consulta que requiera ser atendida por un asesor especializado en segundo nivel. Asimismo, en la atencién de médulos con cita,
90% de los contribuyentes es atendido en cinco minutos y sélo el 10% espera mas de ese tiempo, sin exceder de veinte minutos.

Por cada diez asesores hay un supervisor que verifica la operacién, y a través de las herramientas institucionales puede estar verificando lo que estd haciendo cada asesor, inclusive puede intervenir en las
llamadas o en el chat, a fin de asegurar la calidad del servicio, lo que inhibe realizar alguna conducta indebida.

EI SAT cuenta con el programa "Civismo Fiscal" para que los nifios en las escuelas se hagan conscientes de sus obligaciones como ciudadanos; dicho programa incluye un certificado que los nifios le entregan a
sus papas de "Contribuyente Cumplido" y con ello buscar que se rescaten los valores civicos de buen vecino.
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Programa Nacional de Rendicién de Cuentas, Transparencia y Combate a la Corrupcion 2008-2012
Guia de Participacion Ciudadana 2011

Minuta del Ejercicio de Rendicién de Cuentas a la Sociedad 2011 (ERCS)

Nombre de la institucién:
Acrénim

Fecha de la sesién:|

Lugar (institucién y direccién):JAV. F

Objetivo del ERCS:

Tema(s) del ERCS:
Unidad Administrativa responsable del tema(s):|
Enlace ante la SFP (nombre y cargo):|L

De enero a septiembre de 2011 se atendi6 al siguiente universo de contribuyentes:
En Modulos: 8'221,794

Turnos atendidos con cita: 3'442,947

Teléfono: 3'695,489

Chat: 1'379,214

Pagina internet: 185'615,831

En efecto, tenemos muchos retos, a través de nuestro modelo de atencién y con el apoyo de la sociedad civil, asi como de la ciudadania, cada dia buscamos ampliar y ofrecer mejores servicios, fortaleciendo
la cultura contributiva de los mexicanos.

1 |se reconocen los avances que se han tenido en materia de mejora de atencién a los usuarios de los servicios del SAT.

2 |considerando que la uniformidad de respuestas es basica en el Modelo de Atencidn, se solicita continuar con la capacitacién y actualizacién diaria de los asesores.

3 |Agradecen la invitacién a este evento y solicitan subir la presentacién del Modelo de Atencién a la pagina del Colegio de Contadores Publicos.

4 |La base para generar una cultura contributiva es la comunicacién, por lo que este evento de acercamiento representa un gran esfuerzo que se reconoce.

5 [Se reciberon felicitaciones por incorporar |a sistematizacién y este tipo de innovaciones que impactan en la imagen institucional.
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