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El Proyecto Integral de Modernizacion Tributaria para la Recaudacion de Impuestos Estatales y Federales en el Estado de Puebla

ANTECEDENTES

El Plan Estatal de Desarrollo del Estado de Puebla 2005-2011, senala
la necesidad de llevar a cabo “La Mejora de los Procesos y Servicios
Publicos” y del cumplimiento de los siguientes apartados:

Identificar areas criticas para desarrollar proyectos innovadores.

Innovar los procesos que permitan a las dependencias ofrecer sus
servicios con un enfoque de calidad.

Estudiar y adoptar las mejores practicas como parte de una nueva
cultura del servicio publico.

Redisenar las areas de atencion al publico y mejorar la capacidad
de respuesta en las mismas.

Acercar los servicios publicos a la ciudadania, a través de la
instalacion de médulos integrales de servicios.

Evaluar las estructuras y organismos del gobierno estatal, para
eliminar las inoperantes y fortalecer los casos exitosos.”

El Plan estatal de Desarrollo en su eje 3: Competitividad y progreso
para todos, en su apartado 3.7 Financiamiento para el desarrollo, en el
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objetivo Finanzas Publicas Sanas, define como estrategia la mejora de
la administracion tributaria, con las siguientes lineas de accion:

Establecer una politica fiscal que tenga como propdsito buscar la
suficiencia de recursos para la hacienda publica, no solo en el corto,
sino también en el largo plazo, para coadyuvar al fortalecimiento
economico.

Explotar de manera eficiente las potestades tributarias del estado,
a través de mecanismos que permitan mantener la competitividad
y el desarrollo econémico del mismo.

Desarrollar esquemas innovadores para propiciar el incremento de
los ingresos propios, que incluyan practicas de transparencia en la
informacion y rendicion de cuentas a la sociedad.

Modernizar los sistemas de recaudacion para facilitar el cumplimiento
de las obligaciones fiscales y reducir el costo administrativo.

Combatir la evasién y elusién fiscales mediante una presencia fiscal
fuerte, con medidas y campanas de difusion, orientacion y asistencia
al contribuyente que amplien el cumplimiento tributario.

Distribuir la carga fiscal entre el mayor numero de habitantes con
medidas tendientes a aumentar la base de contribuyentes.
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La recaudacion alineada al concepto de
Gobierno de Nueva Generacion

Demanda cdudadana de
mejor Gobiemao

Recaudacion

Contribuyente Mejor Recaudacion = Mejor Gobierno Estado

* Civismo fiscal

e T * Simplificacion de ramites
* Orientacion y Asistencia al
Contribuyente con calidad

* Conocimiento del
* Cumplimiento de los deberes i comportamiento fiscal del
tributarios / contriouyente
* Contabilidad ordenada Q IV -4 * Vigilancia y Fiscalizacion

Mejor fiscalizacidn

Congruendcia
Fiscal

La Ley de Ingresos del Estado de Puebla, para el ejercicio fiscal 2006, en
su exposicion de motivos, en el considerando de la politica de ingresos
2006, establecié como una de sus caracteristicas principales el Proyecto
Integral de Modernizacion Tributaria del Estado de Puebla, a través del
cual incrementara el nivel de recaudacion, sustituir los sistemas y equipos
informaticos obsoletos, lograr la identificacion plena de los contribuyentes,
y elevar la eficiencia real de la fiscalizacion. La citada ley menciona que
el proyecto se constituye por cinco subproyectos:

1) Registro Estatal de Contribuyente
2) Administraciéon y Control de Obligaciones

3) Asistencia al Contribuyente
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4)

5)

Vigilancia y Fiscalizacién

Inteligencia Tributaria

En el aspecto cualitativo la Ley de Ingresos establece que el Proyecto
Integral de Modernizacién Tributaria, tendra los siguientes beneficios:

Contar con un Registro Estatal Unico para los contribuyentes y una
solo fuente de consulta de su informacién.

Mayor integridad y confiabilidad de la informacion de los
Contribuyentes.

Estandarizar procesos y hacer mas eficiente la operacion.
Elevar la calidad en la atencion al Contribuyente.

Uso eficiente de los recursos publicos

Il. DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA

La Subsecretaria de Ingresos, no contaba con los medios de automatizacion
necesarios para poder cumplir con los objetivos mencionados en el
Plan Estatal de Desarrollo del Estado de Puebla 2005-2011, ademas
de presentarse situaciones en riesgo de inestabilidad operacional y de
inconsistencia de informacién, como son:

Ingresos.

Existencia de 7 padrones de Contribuyentes (Predial, ISERTP, ISSH,
Vehicular, REPECOS, ISAN, Créditos Fiscales) independientes entre
si.

Los padrones y los sistemas que los administran estan disefiados
para administrar las contribuciones y no contribuyentes

Oficinas no disefadas para prestar el servicio de asistencia al
contribuyente, toda vez que no se tienen las suficientes herramientas
tecnoldégicas para tal fin.
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. En las oficinas recaudadoras y en las areas técnicas de ingresos, la
orientacion y asistencia al contribuyente se da como consecuencia
de los servicios que presta la SSI.

. Operaciones de cobro con los bancos realizados mediante procesos
manuales de captura y registro contable.

. Los cobros que se realizaban en los bancos correspondian a:
ISERTP y ISSH y en el plazo de tenencia.

J Los puntos de cobro consistian en 29 oficinas recaudadoras, 8
receptorias y cajas externas en las instituciones.

*  Administracién del Padron del Predial de 207 municipios.

. Los cobros que se realizaban en los bancos correspondian a:
ISERTP y ISSH y en el plazo de tenencia.

J Los puntos de cobro consistian en 29 oficinas recaudadoras, 8
receptorias y cajas externas en las instituciones.

Fiscalizacion.
. Resultados de fiscalizacion susceptibles de mejorar.
. Desvinculacién entre los procesos y las descripciones de puestos.

. Padrén actual incompleto y no se puede usar con confiabilidad para
los procesos de programacion fiscal.

. Importante volumen de trabajos manuales que podrian automatizarse.
. Niveles de eficiencia operativa por incrementar

. Seguridad de informacion y documentacién por adecuar

. Falta de instalaciones y tecnologia adecuadas

. Programas de capacitacion inadecuados
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Procesos de trabajo no automatizados

Falta de motivacion al personal

Falta de Sistemas que promuevan la eficiencia

Tecnologia.

La Base de Datos y Herramienta de Desarrollo que administra los
7 padrones es Ingres, teniéndose ademas los siguientes sistemas

principales:

1) Sistema de REPECOS.

2) Sistema de Control Vehicular.

3) Sistemas de Diversos (Derechos e Impuestos Ocasionales).
4) Sistema de Recaudacion.

5) Sistema Concentrador de Ingresos.

6) Sistema de Notarios.

7) Sistema de Impuesto Predial.

8) Sistema de Predial ABI.

9) Sistema de Regularizacion de la Tierra.

10) Sistema de Control de Formas Valoradas.

11) Sistema de Multas Administrativas.

12) Sistema de Impuestos Mdltiples Estatales.

13) Sistema de Impuesto sobre automdviles nuevos.
14) Sistema de Fiscalizacion.

Ausencia de un sistema de Alta Disponibilidad.

Centro de Cémputo sin elementos necesarios para cumplir los
requerimientos de sistemas de alta disponibilidad y seguridad fisica.

Ausencia de captura y registro automatico en la contabilidad de
todas las transacciones.
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lll. OBJETIVO DEL PROGRAMA
Objetivo general:
Optimizar la administracion tributaria, incrementando sustancialmente el
ingreso y la calidad de la fiscalizacion, empleando criterios de Inteligencia
Tributaria, con una operaciéon mas transparente y eficiente.
Alinear la organizacion y tecnologia con las estrategias planteadas en
el Plan Estatal de Desarrollo 2005-2011. Los objetivos y beneficios mas

importantes a cubrir fueron los siguientes:

J Incremento real de la recaudacion mediante el aumento de la base
de Contribuyentes y una mejor fiscalizacion.

. Mejorar la Percepcion que tiene el Contribuyente del Gobierno del
Estado.

. Uso eficiente de los recursos publicos.

. Disminuir el tiempo de atencién para el Contribuyente.

. Facilitar el cumplimiento de las obligaciones.

. Estandarizacién de Criterios de Orientacion y Asistencia.

. Contar con informacién oportuna para la toma de decisiones de
Politica Fiscal.

. Motivacién del personal de la SSI.

. Mayor integridad y confiabilidad en la informacion registrada de los
Contribuyentes.

e Seguridad de la informacion.

. Promover el liderazgo nacional en recaudacion y fiscalizacion.
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Objetivos especificos:
Registro Estatal de Contribuyentes (REC).

Creacion de un Padréon Unificado de Contribuyentes del Estado de
Puebla, a partir de la extraccién de los datos de los diferentes padrones
existentes, alojados en las Bases de Datos de Ingresos, donde de manera
Unica se identificara a cada Contribuyente y se establecera su relacion
biunivoca con:

e Clave estatal de Contribuyentes.
. Datos generales de Identificacion.

. Datos especificos de identificacion para efectos de localizacion, tipo
de Contribuyente, obligaciones fiscales a las que esta sujeto y su
situacion fiscal actual.

. Integracion con la Base de Datos del Catastro.
. Integracién con Padrones Federales

J Este Padron, debera ser la fuente de datos para la automatizacion
total que se define en el Proyecto Integral de Modernizacién
Tributaria de la Subsecretaria de Ingresos.

Orientacién y Asistencia al Contribuyente (OyAC).

Disponer de los elementos necesarios para llevar a cabo una eficiente
asistencia y apoyo al Contribuyente en el cumplimiento de sus obligaciones
fiscales, orientandole y guiandole en todos los tramites que le demandan
los impuestos, derechos, productos y aprovechamientos.

Implantar el servicio de un “Funcionario Virtual” para el Portal publico
de la Secretaria de Administracion y Finanzas del Gobierno del Estado
de Puebla de Atencioén y Asistencia al Contribuyente. Con la capacidad
de brindar respuestas puntuales a las preguntas mas frecuentemente
planteadas y que de forma automatica presente contenidos que
complementen la pregunta.
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Estos servicios de atencion al Contribuyente se brindaran de manera
personal por parte de un area que sera de Orientacion y Asistencia
al Contribuyente y también a través de un Portal de Asistencia al
Contribuyente.

Administracion y Control de Obligaciones (ACO).

Llevar a cabo el analisis y redisefio de los procesos de la Administracion
y Control de Obligaciones de la Direccion de Ingresos, para el desarrollo
e implantacion de nuevos sistemas y métodos, que lleven a soluciones
informaticas pertinentes; que permitan obtener una mejora en la
operatividad, asi como el logro de los objetivos previstos para el area
dentro del Plan Estatal de Desarrollo del Estado de Puebla 2005-2011.

Desarrollar el subproyecto de informacién automatizado y una
infraestructura que lo sustente para permitir la administracion y control
de los Impuestos, Derechos, Productos y Aprovechamientos.

Vigilancia y Fiscalizacion (VyF).

Llevar a cabo el analisis y redisefio de los procesos de trabajo de la
Direccién de Fiscalizacion de la Subsecretaria de Ingresos, para el
desarrollo e implantacion de nuevos sistemas, procesos y métodos, y
proveer las soluciones informaticas pertinentes; que permitan obtener una
mejora sustancial, asi como el logro puntual de los objetivos previstos
para el area dentro del Plan Estatal de Desarrollo del Estado de Puebla
2005-2011.

Inteligencia Tributaria (IT).

Contar con las herramientas y métodos necesarios que permitan recopilar,
analizar y procesar la informacion actual e histérica de fuentes internas
y externas relacionadas con el area de recaudacion y cuyos resultados
se puedan tomar como base para la toma de decisiones en materia
de recaudacion, fiscalizacién, definicion de la politica fiscal y planes
conducentes para formular estrategias de control de evasion e incremento
de la recaudacion.
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VI. IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

Para implementar una solucién alineada con la estrategia, que resuelva
la problematica y que logre los objetivos planteados, se contemplaron 5
Subproyectos interrelacionados entre si:

— N

" Asistencia al Contribuyente

T *Disefio de Proceso ‘.x"“‘x
P *CRM
P * Funcionario Virtual ™,
s + Sitio Informativo ™
Admgtt;.l,_y Cl_:ntrol de Registro Estatal de Ll \
Recaudac:g:mmes ARERMI TN Tributaria
S +Padrén Unico
* Obligaciones -' e

*Interfase con Contabilidad +Orisntacion al

*Cuenta Unica .
Contribuyente " -
+Admaén. Bienes Embarg. Y E?:I:f;:;::e’;

& - Diserio de Proceso

Puntos basicos de la estrategia

. Redisefio de procesos criticos:
Recaudacion, Fiscalizacién y Asistencia al Contribuyente.

. Concentracién del pago de contribuciones en Bancos e Internet.

J Convertir las actuales oficinas recaudadoras en oficinas de asistencia
al contribuyente.

. Reenfocar recursos liberados de las oficinas recaudadoras y a nivel
central hacia actividades de fiscalizacién en el ambito estatal.
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*  Ampliar la base de contribuyentes/contribuciones por medio de:

o Creacion de cuenta Unica por contribuyente.

o Identificacion plena del contribuyente a todo nivel, incluyendo
su informacién geografica (catastral)

o  Cruce con padrones federales (SAT, IMSS, SOAPAP, CFE, etc.)

. Incorporacion de nuevas tecnologias.

. Definicion de indicadores y métricas para administrar por procesos
las funciones de la SSI.

V. CRONOLOGIA EN LA IMPLEMENTACION

Desde sus inicios el Proyecto Integral de Modernizacién Tributaria
fue concebido para implementarse en 3 etapas. Las primeras dos
etapas consistieron basicamente en el desarrollo del sistema
informatico y la ultima etapa consistira en la Implantacion del mismo
en la Secretaria.

VI. REQUERIMIENTOS EN SU IMPLEMENTACION

Para el desarrollo del proyecto fue necesaria la contratacion de Servicios
Profesionales especializados en el desarrollo de Sistemas informaticos y
con conocimiento del proceso recaudatorio. Ademas de ello, el personal
operativo y técnico de la Subsecretaria de Ingresos requirié de una
importantisima y permanente participacién aportando su conocimiento
y experiencia en materia Recaudatoria, de Fiscalizacion y Comercio
Exterior para concretar en un sistema toda la funcionalidad necesaria.

Para la implementacién del Proyecto fue necesaria la contratacién de
Servicios profesionales para el desarrollo del sistema. De igual manera
fueron necesarios recursos econémicos para la construccion de un nuevo
Site, la adquisicion de nuevos y potentes servidores y compra de equipos
de cdmputo personales y licencias de software.
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Otros requerimientos del programa fueron:

. Mejorar las instalaciones fisicas de las 28 Oficinas Recaudadoras
y de Asistencia al Contribuyente.

e Automatizar procesos para ofrecer al contribuyente el Pago de
Contribuciones a través de Bancos e Internet.

. Capacitar al personal para asistir al contribuyente de forma 6ptima
y capacitarlo en el uso de nuevas herramientas como el uso de
software especializado:

o Customer Relationship Management (CRM), que permite
llevar el seguimiento de los contactos que los contribuyentes
o ciudadanos en general realizan con la Secretaria, en materia
recaudatoria

o Funcionario Virtual, que asiste permanentemente a los
contribuyentes y ciudadanos en general, sobre dudas en
materia fiscal, a través del Portal de la Secretaria

o Sistema Q-Matic, que permite el registro de llegadas, mide
tiempos de espera, genera estadisticas y reportes de atencioén.

. Realizar una intensa campana en materia de Cultura Civica al
ciudadano, mediante tripticos, volantes, platicas a los contribuyentes,
etc.

e Ofros.

VII.RESULTADOS
. Elevar la recaudacion en aproximadamente el 200%
*  Aumentar la base de contribuyentes del Padron

. Mejorar el grado de identificacion y localizacion de los contribuyentes

. Hacer mas eficiente la vigilancia en el cumplimiento de las
obligaciones
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. Incrementar la percepcién del riesgo en el contribuyente por el no
cumplimiento

. Contar con informacion integral del contribuyente respecto de todas
las obligaciones de que es sujeto

. Brindar al ciudadano una mejor atencién y al contribuyente una
asistencia de calidad

*  Administrar la expediciéon de formas valoradas para un mejor control
de las mismas por parte del Gobierno estatal

. Interrelacionar con Dependencias estatales para brindar al ciudadano
un mejor servicio y para tener un mejor control en el otorgamiento
de servicios

. Mejorar los procesos de fiscalizacion disminuyendo la evasion y
elusion fiscal

. Hacer que el personal de la Subsecretaria cambie su forma de pensar
hacia un enfoque de Recaudar en lugar de “cobrar impuestos”

VIll. RESUMEN DE LA EXPERIENCIA

Como todo cambio, en un principio fue dificil la aceptacion del
proyecto, sobre todo porque ello implicé cambiar el concepto de
“cobrar impuestos” por el de Recaudar. Una vez que se conocieron
los beneficios que el proyecto brindaba se logré la aceptacion del
mismo por el personal, considerando que no sélo facilita la operacién
cotidiana, si no que la interrelacién existente entre los diferentes
subsistemas y modulos permite un mejor control y evita inconsistencias
en la informacion.

IX. FACTOR DE TRANSFERENCIA

El proyecto puede ser implementado por cualquiera de las Entidades
Federativas en virtud de que la conceptualizacion se basa en principios
generales en las materias que lo integran, sin embargo por ser un
sistema hecho a la medida de las necesidades del Estado se requeririan
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adecuacion segun corresponda a cada caso en lo particular. Se requerira
contar con la infraestructura adecuada

X. BENEFICIOS OBTENIDOS EN LA IMPLEMENTACION

. Mayores ingresos para el Estado.
. Promover el liderazgo nacional en recaudacion y fiscalizacion.

. Mayor y mejor orientacion a los ciudadanos que faciliten el adecuado
cumplimiento de sus obligaciones fiscales.

*  Aplicar el sistema tributario con mayor equidad y eficiencia

e Tenerun registro Unico estatal de los contribuyentes como una fuente
de consulta de informacion confiable y consistente.

*  Combate sistematico a la evasion y elusion fiscal.

*  Ampliacion de la base de contribuyentes, que redunda en una mejor
distribucién de la carga tributaria entre mas ciudadanos.

. Procesos de fiscalizacion mas efectivos y mejor dirigidos, hacia los
contribuyentes con mayor capacidad economica.

. Mejora de percepcion del contribuyente con relacién al Estado.

. Mayores posibilidades de incrementar la infraestructura, bienes y
servicios para la ciudadania gracias a una mayor recaudacion.

Xl. COMENTARIOS Y CONCLUSIONES FINALES

Es importante destacar que esta practica cumple con los sientes
elementos:

Impacto positivo.- La practica es factible de medir, ya que se pueden
comparar los resultados obtenidos previa y posteriormente a la
implantacién de la misma, en recaudacién, base del padrén, nivel de
cumplimiento y otros.
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Transferibilidad.- La practica es factible de adaptarse para otras
entidades federativas bajo las condiciones especificadas en el punto 6.

Factibilidad.- La practica es viable técnicamente y su viabilidad
econdmica dependera de presupuestar en tiempo y forma los recursos
necesarios para su implementacion.

Innovacioén.- La practica ha introducido cambios administrativos,
operativos y de conceptualizacién en la forma de trabajar de la
Subsecretaria de Ingresos. De igual manera tecnolégicamente ha
implicado estar a la vanguardia, tanto en hardware como en software.

Finalmente, como toda buena practica ésta requiere de la mejora continua.
Todo sistema requiere de mantenimiento permanente porque surgen
o cambian las necesidades, en el caso de la Secretaria de Finanzas
aparecen nuevos impuestos, cambian las leyes, cambian los procesos
administrativos, y se hace necesario implementar los cambios para seguir
operando de forma 6ptima.

La Secretaria de Finanzas del Estado de Puebla ha dado un gran paso
con el logro del Proyecto Integral de Modernizacion Tributaria, ya que
Gobierno, ciudadanos y personal de la Secretaria se ha beneficiado con
él. El Gobierno recaudara mas y mejor; el ciudadano recibira una mejor
atencion y podra cumplir con sus obligaciones mas facilmente y personal
de la secretaria ha cambiado su forma de pensar hacia un enfoque
recaudatorio y de estrecha interrelacion entre todas las areas, ademas
de poder realizar su trabajo de manera mas eficiente.

107



