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Resumen

El objetivo del trabajo es abordar las ventajas y desventajas representativas de la
asistencia alos contribuyentes a través de laimplementacion de soluciones digitales
y su relacién con la sostenibilidad. México no presenta avance significativo en las
expectativas proyectadasenlaAgenda2030,razén parahacer énfasisenlapromocion
delasostenibilidad desde las administraciones, mediante una investigacién basadaen
metodologia cualitativa-descriptiva que permite el estudio de la situacion, utilizando
como técnica prioritarialaencuestaorientadaala APP SAT Mévil 2.0.1 del Serviciode
Administracion Tributaria,aefectoderevisarsi,enapego asunormatividad,cumple con
lapromociéndelasostenibilidad, produciendo mas con menosrecursos, paradeterminar
enqué grado esta logrando la efectividad de la asistencia a los contribuyentes dando
cumplimientoal articulo 33fraccién|,incisos a) y b) del CFF paraorientarlesy auxiliarles
através medioselectronicos.

Palabras clave: Asistencia al contribuyente, SAT, APP SAT Mévil 2.0.1, tecnologias de
lainformaciénylacomunicacion.
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Abstract

This paper aims to present both the main benefits and disadvantages of assisting
taxpayerswithdigital solutions,as well as their compliance with sustainability. Mexico
has not achieved asignificant progress regarding agenda 2030 goal expectations. This
research uses a qualitative-descriptive methodology to analyze the situation, using as
maintechniquethe Serviciode Administracién Tributaria’s surveyinthe SAT Mévil 2.0.1.
app so as to examine if, when applied as a norm, it enhances sustainability, producing
more with less resources, and also determining how effectively it supports taxpayers
and complies with the Cédigo Fiscal de la Federacion (Mexican Federal Fiscal Code),
article 33, section |, subsection a) andb).

Keywords: Taxpayer assistance, SAT, APP SAT Mévil 2.0.1,technology of the information
and communication.

Introduccion

La presente investigacion se inscribe en el tema de las soluciones digitales; se pueden
definir comoinstrumentos tecnolégicos que permitanalcanzar objetivos como brindar
asistencia alos contribuyentes, asi como la sostenibilidad desde las administraciones.
Gracias al uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC) alas que se
tiene accesoenlaactualidad, es posible eficientar tramites y servicios proporcionados
por entidades gubernamentales.

Procesos que anteriormente eran estrictamente presenciales y personales han sido
reemplazados por reuniones virtuales, llevadas acabo mediante el uso de plataformas
digitales,loque permite optimizar tiempoy costos paralaempresasysustrabajadores, asi
como paralasentidadesde gobiernoque prestanelservicio,fomentandolasostenibilidad
desde sus administraciones, y con contribucién al cumplimiento de los objetivos de la
Agenda 2030, ante un mundo que buscael equilibrioentreelusoderecursosenprode
las futuras generaciones.

Elobjetivoesmostrarloshallazgos masrelevantes que seencuentranenlos 161 usuarios
de la Ultima actualizacién de la aplicacién vigente SAT MOVIL 2.0.1, implementada
por el Servicio de Administracion Tributaria para brindar asistencia eficiente a sus
contribuyentes, bajo la premisade “hacer mas con menos”.

1.Elementos que acompanan el proceso de la asistencia al contribuyente
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1.1.Tecnologiasdelainformacionylacomunicacionenel SAT

Desde 1997 el Serviciode Administracion Tributariahaempleado estrategias parapoder
fiscalizar laevasiondeimpuestos; enlos Ultimos anos se haapoyadodelastecnologiasde
lainformacionen sus procesos como base parageneraryaumentar surecaudacion, pero,
alolargode lahistoria, también se han desarrollado nuevas técnicas de evasion fiscal,
por lo que el reto de mantener alas TIC como ventaja competitivay nocomo amenaza
por partedelaautoridad fiscal se mantienevigente.

Como caso de éxito es posible recordar que México fue pionero en América Latina
al implementar el comprobante fiscal digital por internet (CFDI) como la base de las
operaciones mercantiles (Barriex & Zambrano, 2018). Enlaactualidad, el SAT:

e Sigue apoyandose en el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion
paraincrementar asertividad y ser mas eficiente enladistribucionde sus recursos,
también buscahacer mas eficientes sus procesos de recaudacién anivel nacional.

e SigueaumentandoelnimerodeusuariosinmersosenlasTIC.

ComosemuestraacontinuaciénenlaFigura1,esposibleapreciarcémodelano2015al
ano 2022 hadisminuidoelusodelacomputadora, mientrasque elnimerodeusuariosde
internety celular hatenidounaumento considerable,siendo actualmente predominante
el uso de este ultimo, el cual es el dispositivo movil predilecto como proveedor de
soluciones digitales, que el SAT ofrece a su universo de contribuyentes para este caso
deestudio.

Figura 1.Usuarios TIC en México

Fuente: INEGI (2023)

1.2. Asistenciade cumplimiento de facultades através de las autoridades fiscales

Es necesario comprender, como mexicanos, que es responsabilidad de los ciudadanos
contribuir al gasto publico, como lo estipula el articulo el articulo 31 fraccién IV de la
CPEUM;sinembargo,notodosdancumplimientoaloreglamentado, porloquesejustifica
gue existaunaautoridad que tenga lafacultad para regular este cumplimiento; unade
lasformasdeintegraryhacer quelos contribuyentes noomitansus obligaciones como
ciudadanosy,enespecifico,como contribuyentes, esdar asistenciaparaque estos puedan
realizar locorrespondiente alasactividades de las cuales generaningresos.
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Al dar cumplimiento a esta obligacién se fortalece el presupuesto de ingresos de la
federacion; actualmente, la recaudaciéon de impuestos ha desplazado como principal
recaudador alasenergias, principalmente elimpuestosobrelarenta(ISR); esimportante
resaltar quetansolodel presupuestode egresosdelafederacion para2023,deunimporte
de $8,299,647,800,000.00 (Camarade Diputados, 2022), el presupuesto destinado al
SAT esde $90,031,723.00, lo que representa unainversién del 0.001% en el ente que
regulalacontribuciéndelosimpuestos del pais.

EISAT (2023) publicé losiguiente:

Comoresultadodelfortalecimientodelos medios de atenciénremotaconlosquecuenta
el SAT,sehanbrindado 51 mil atencionesdiarias através delos medios de contacto,loque
representa unincremento de mil 60 atenciones mas por dia respecto al mismo periodo
del ano anterior. Al cierre de mayo de 2023 se brindaron un total de 108 mil atenciones
adicionales, esdecir 2.1% superior respecto al mismo periodode 2022.

Sinembargo, lo que se cuestiona es silas asistencias brindadas han sido eficientes y no
sélorepresentanunaumento enelservicio,masnoenlacalidad deeste.

1.3Normatividad. Articulo 33 fraccion | del Cédigo Fiscal de la Federacién
Todoloreferenteaestearticuloenloquecorrespondeasufraccionltratalorelacionado
alaasistencia gratuita que la autoridad proporciona ala ciudadania tanto de manera
presencial comovirtual,seginse presentaenlosincisosa)yb)delafraccion | mencionada.
El primero explica las disposiciones fiscales tratando de que se lleve a cabo desde un
lenguaje entendibley explicatambiénlasconsecuenciasde nodar cumplimiento aestas;
mientras que el puntob) habladelas oficinas que deberan mantenerseentodoel territorio
nacional conel propésitodeorientaryauxiliar alos contribuyentes, asicomo brindar de
medios tecnoldgicos para poder realizar los tramites (Fisco Agenda, 2023).

1.4. SAT Mdvil version 2.0.1

Como bien se menciond con anterioridad, el SAT estd aprovechando elusodelas TIC
para acompanar las actividades que debe llevar a cabo, entre ellas: la asistencia al
contribuyente, la cual implica el presente caso de estudio através de la aplicacion SAT
Movil ensuversion 2.0.1 en su version Android através de la Play Store, lanzada el 27
deseptiembredel afio 2023. Esta aplicacionseinicio en 2013 cuando, enlasemanadel
emprendedor nacié el reto SAT Mévil con el siguiente objetivo: “Ser mas eficienteenla
comunicacién con el contribuyente, proveerle informacioén, asi como notificarle sobre
facturas odeclaraciones enundispositivo movil” (Tributaria, 2013).
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Dentrodel portal del Serviciode Administracion Tributaria (s.f.),enel apartadoorientacion
fiscal se encuentra el apartado de esta aplicacién en el que se describe de la siguiente
manera: “El SAT Mévil es la aplicacion oficial del Servicio de Administracion Tributaria
que te permite realizar diversos tramites y servicios de manerafacil y oportuna desde
unteléfonocelularysinsalirde casa”.

Permite hacer uso de las tareas mas solicitadas, entre ellas: citas, cumplimiento,
OrientaSAT, novedades, chat, MarcaSAT, lector QR, tutoriales, noticias, valorar,acerca
deycerrarsesion, calendariofiscal, buscar, notificaciones pendientes, MarcaSAT.

SAT Mdvil actualmente cuentaconunavaloracionde 2.7 estrellasde 5, teniendo como
soporte del dispositivo mévil el celular, basado en el sistema operativo Android. Esta
aplicaciéon ha tenido mas de un millén de descargas y se encuentra en la categoria de
finanzas (Google Play, s.f.).

2.Administracion sostenible

Hoy endianosolose estdenfrentandounacrisis ambiental, elimpactoeconémico que
dej61aCOVID-19 anivel mundial condujo a gran parte de la poblaciéon a enfrentar una
recesion econodmica; reflejé que lamayoriade las personas, empresas y naciones no se
encontrabanpreparadas paraenfrentar unapandemiaquedeteniael flujoeconémicoy,
conello,elevd lapobrezayelendeudamientoanivel mundial. Lacapacidad administrativa
que tuvo cada nacion para enfrentar la pandemia fue crucial para mantenery brindar
sostenibilidad anivel mundial.

El conceptode administracionsostenible “Parte delaacciénresponsabledeladirecciéon
delaorganizaciényseviene posicionandocomounestilode liderazgo muy acorde conlas
necesidadesde sostenibilidad querequiere el planeta” (BonillaGémez,2015). Derivado
deestaidea,esposible entender que unaadministracionsostenible se basaenalcanzar
sus fines, pero manteniendounarelaciénsanaconlasociedad y el medio ambiente que
losrodea.

Méxicoformaparte activaenlabusquedaparaalcanzar los Objetivos parael Desarrollo
Sostenible (ODS) que se planteanenla Agenda 2030y, aunquelosresultadosalafecha
no hansido favorables para este pais, se haimplementado el uso de las tecnologias de
lainformaciéony lacomunicacién en la administraciones publicas,como en el caso del
Servicio de Administracion Tributaria (SAT) a través de lainnovacién en sus servicios,
lo cual guarda estrecha relacion con el ODS 9, buscando construir infraestructuras
resilientes, promover laindustrializaciéninclusivay sostenibley fomentarlainnovacion.
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Partiendodel conceptode administraciénsostenibleysurelacionconel SAT,seda pauta
al anélisis del concepto de sostenibilidad fiscal, conforme lo explica Armando Sanchéz
Vargas (2021):

Hacereferenciaalaconduccidondelasfinanzaspublicasenlaqueel gastopubliconocrezca
porencimadelosingresos,deformaquesecircunscribael déficit fiscal paraqueladeuda
publicano progrese mas alla de lacapacidad de desembolso del pais.

Desde hace varios anos, el presupuesto de egresos de la federaciéon dejo de radicar en
las energias para pasar la batuta a la recaudacion de impuestos y dar cumplimiento a
los compromisos con la ciudadania, lo cual es una razén relevante para fortalecer al
SAT comoente fiscalizador para el cumplimiento de sus objetivos. Conforme al analisis
integral que realiza Arenas de Mesa (2016), publicado por la Comisién Econdmica de
AméricalLatinayel Caribe (CEPAL) identificaque:

La politica tributaria no impacta solo a la dimensién fiscal, sino también a las distintas
dimensiones de la actividad econdmica, por lo que puede transformarse en un poderoso
instrumento de desarrollo que apoye con fuerza la sustentabilidad fiscal a través de las
siguientes areas: i) promocion de la equidad (efectos distributivos); ii) generacién de
incentivos alainversion (promocionde actividades estratégicasy sectores productivos);
iii) creacién de nuevas tecnologias (incentivos y desarrollode lainnovacion); iv) proteccién
del medio ambiente (incentivosyregulaciondelusode los recursos naturales, en especial,
delosnorenovables),yv)desarrolloeconémicolocalysubnacional (desarrollodel territorio
y descentralizacion fiscal).

Estetrabajoseenfocéenelanadlisisdelarelaciéneimportanciaquedaalasustentabilidad
lacreacion de nuevas tecnologias (incentivos y desarrollo de lainnovacién), que ocupa
laautoridad fiscal paradar cumplimientoal articulo 33 ensufraccién | del Cédigo Fiscal
delaFederaciéon,endondeseestipulaquedeberaproporcionar asistenciagratuitaalos
contribuyentes.

Enlos ultimos afos, la autoridad hainvertido en laimplementacionde TIC parairdela
mano ensufuncionamientoybuscar asiunaadministraciénsostenibley, porlanaturaleza
delamismainstitucion -es decir, el Serviciode Administraciéon Tributaria-,quienesun
enterecaudador, rebuscalasostenibilidad fiscal.

3.Metodologia
Pararealizar este trabajo se usé una metodologia cualitativa-descriptiva, ya que parte

deunproblemavigente, real y situacional del nimero de contribuyentes inconformes
conlaprestaciéndetramitesyservicios que proporcionalaautoridadfiscal atravésde
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sus plataformas; esta afirmacion se basaen el analisis de Metodologia de la investigacion
cualitativade Gregorio Rodriguezy otros (1996), conun enfoque documental,debidoa
gue,ademas, lainvestigacion se apoyo enfuentesde informaciéndisponiblesenlaweb,
para poder tener como base documentos actualizados y relevantes sobre el tema del
presentearticulo.

Lo anterior permitié el estudio de la situacién, cuya finalidad es definir y clasificar a
travésdelatécnicaprioritariadelaencuesta,lacualseencuentraorientadaala APPSAT
Movil 2.0.1. del Servicio de Administracion Tributaria aefectode revisar si,enapego a
normatividad, se dacumplimiento al articulo 33 fraccion | ensuapartado b) del Codigo
FiscaldelaFederacion. Asimismo, sellevéacabolarevisiondocumental de lalegislacion
tributaria.

Apoyados en la observacién cualitativa, teniendo como reto que a partir de todos los
materiales y documentos salidos de la investigacion sean analizados los datos para
convertirlos eninformacion (Baez & Pérez de Tudela, 2007), fue posible llevar a cabo
unarecopilaciénobjetivadeopinionesyvaloresconlosquelos contribuyentes califican
laaplicacion APP SAT Movil 2.0.1.,estaaplicaciéonllevaenfuncionamientovarios afios.La
informacionsebasaenlaconcentraciénde datos generados apartirdelaactualizacion;
esdecir,enel periodocomprendido de septiembre anoviembre 2023.

La investigacion se enfoca en la revision documental para validar la normatividad
tributaria y también en obtener datos estadisticos a través de la recopilacion de
informacion, mediante el uso de la encuesta donde se observé unavaloracionde 161
usuarios,loscuales asignaronunacalificaciénenunrangode 1a5,endonde 1 representa
lacalificacion mas bajay 5 lamas alta.

Elanalisis estadistico se hizo mediante el software estadistico SAS Enterprise Guide en
suversion 8.2, donde se procesaron los datos de las calificaciones de los usuarios para
validar el cumplimientodelaasistenciaal contribuyente atravésdelaapp.

4.Resultadosydiscusion

Despuésdellevar acaboel procesamientodedatos,amaneraderesumenseencontraron
losresultado que se muestranenlasiguiente figura. Dichatabla muestralacalificacion
en estrellas que fue dada a la aplicacién por los 161 usuarios, asi como el nimero de
usuarios que lacalificaron por los diasevaluados, por mes, apartirdellanzamiento.Enla
siguiente graficase puede apreciar como el nUmerode usuarios haidobajando por mes,
siendo el picoel periodode menoresdias evaluados, de forma posterior al lanzamiento
delaaplicacion.
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Tabla 1. Resultados generales
Dias Total de

Mes de calificaciéon ) 5 estrellas 4 estrellas 3 estrellas 2 estrellas 1 estrella
evaluados usuarios
72
septiembre 7 95 11 4 2 6
octubre 31 43 11 2 1 1 2L
i 14
noviembre 14 23 6 1 0 2
Total 52 161 28 7 3 9 Uik

Fuente: elaboracion propiaconlosdatos recuperados delavaloracidondela
app mévilen Play Store.

Cercadel 71%delosusuarios asignala calificacién mas baja, siendo septiembre de 2023
cuando recibié mas calificaciones y resefias negativas, aun siendo el mes que se valto
Figura 3. Contribuyentes que con menos dias. De acuerdo con los comentarios de
hicieronusode laaplicaciénpormes |0s usuarios que fueron analizados, se esperaba que
Usuarios aue usaron I App despucs 0o s sctusizacion  F@@|Mente se pudieranrealizar los procesos basicos de
o manerarapidaysencillacomoelcambiode contrasefa,
solicitud de constanciadessituacion,yaquelamayoria
de estos votos se basan en que la aplicacién no dio
arranque desde su celular y presenta intermitencia,
teniendo como base el sistema operativo Android.

Esta valoraciéon negativa también se puede apreciar
en el siguiente grafico, donde se distingue de manera
Fuente: Elaboracion propia visualcomose encuentramarcadalasimilitud del total

de usuarios que llevaron a cabo una valoracién, con
todos aquellos que se encontraron adisgusto conelserviciorecibido.

Figura4.Comparativade valoraciones
Percepcion negativa de la APP
200
150

100

SOI I
N | . |

Total de Sestrellas  4estrellas  3estrellas 2 estrellas 1estrella
usuarios

= septiembre s octubre noviembre e====Total

Fuente: Elaboracién propia
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La calificacion mas alta, de 5 estrellas, iniciaenun 12% en satisfaccion completade los
usuariosyseelevaysemantieneenun26%enlosdos mesessiguientes.Sibienpareceun
buenindicador, hay que tener encuentaqueladisminuciénde usuariosfue endescenso.
Esto muestra que para este segmento de usuarios y conforme a los comentarios, esta
aplicacion proporcionaventajas sobre otro tipo de medio paracubrir sus necesidades.

5.Conclusion

Después de analizar los resultados, es posible entender que, pese a una actualizacion
recienteenlaapp2.0.1,llevadaacaboenseptiembrede 2023,estanohapodidosatisfacer
ensutotalidadlas necesidadesdelos contribuyentes, porloque nose estacumpliendo
de maneraeficiente el articulo 33 ensufraccion |l enlos apartados a) y b) del CFF.

Comosemenciond anteriormente,laaplicaciondescritaporel SAT desde suportal oficial
deinformacion prometerealizarungran nimerode tramitesy servicios de manerafacil
y oportuna desde un dispositivo mévil; de los tramites que oferta dicha app se pueden
obtenersodlosielusuarioconoce su RFCy cuentaconcontrasefa; permanece constante
laintermitencia, que hace necesario volver ainiciar sesién si se requiere realizar otro
tramite.

Sobrelosservicios quedescribeenel apartadoll. Menu lateral,en sumayorianoforman
parte de la aplicaciony sélo son enlaces a los portales que existen dentro de lamisma
plataformainstitucional del SAT, es decir, sélo direccionan y el usuario se debe loguear
aunestandodentrodelamisma.

Por ejemplo, si el usuario estd dentroy desea agendar unacita, la aplicacién mostrara
lainterfaz deinicio de la paginade citasy esta, en el match, presenta inconsistencias.
Podriaesperarse que unavez autentificada podriaacceder directamente al calendario
comoenotrotipodeaplicaciones gubernamentales; parael apartadode noticias sucede
lomismo, asicomoencasilatotalidad delasopciones. Elapartado de denuncias hacela
diferencia;sinembargo, se rompe el anonimato alingresar los datos personales paradar
seguimientoalaempresaoservidor publicosobre el cual se deseerealizar ladenuncia.

Respecto al apartado Ill. Menu inferior, este da un calendario con vencimiento de
obligacionesdetodoslosregimenes; esdecir,noestavinculado al perfildelusuarioque
detectasinoinformacion engeneral, avisando através de notificaciones en el teléfono
celular.

Para llevar a cabo tramites como crear o restablecer contrasefa, esta es similar al
comportamientodelaaplicacién SAT ID, pero conforme aloanalizadoenloscomentarios
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presentados por la muestra, la eficiencia varia dependiendo de la version del sistema
operativoqueseesté utilizando, el nivel de conocimientodelusuariorespectodelas TIC,
y lafamiliaridad que se tengaconlos tecnicismos, yaque,aunque laasistenciadebe ser
simpleeintuitiva, sise necesitadeunaasesoriatécnicaparapoder moverse confacilidad
hacialoqueserequiere.

Aunque en menor numero hay contribuyentes que catalogan a esta aplicacion como
muy buena para evitar ir a las oficinas y, en general, para optimizar los tiempos y
recursos que antes necesitaban, se espera que con los ajustes necesarios basados en
laretroalimentacion negativaqueladomina, prontose puedamejorar paraentoncessi
cumplir amayor escalacon“hacer mascon menos”, yaque el destinode losimpuestosde
los contribuyentes, base del presupuesto de ingresos, no fortalece eninfraestructura
tecnolégicayecondmicasuficiente al ente que debe dar cumplimiento al serviciode los
contribuyentes paraelevarlarecaudaciénde este pais.

Vale la penarecordar lo que publica Forbes Content en su articulo sobre el uso de la
tecnologia para simplificar el pago de impuestos: “La realidad es que la empresa que
avance en direccion opuesta a la innovacion puede terminar en el fracaso” (Content,
2023).Porello,es necesario hacer ajustes tecnolégicosy econdmicos parallegaratener
unaadministracion sostenible que puedadar losresultados esperados.

No se trata sélo de recortar presupuesto destinado a la tecnologia para bajar gastos;
es necesario invertir ad hoc con las exigencias que la globalizacién va marcando a nivel
mundial. Laadministracion publicanosélodebeincentivaraotrasempresasacrearlas,
debe empezar porellamisma,comolosefialalapaginadel Pacto Mundial (s.f.): “Unfuturo
prospero, verde e inclusivo nunca serd posible sin el apoyo de empresas sostenibles”;
estoesdebe fortalecer parapoder cumplir conlos objetivosdela Agenda 2030.
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