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Resumen Ejecutivo

En este apartado se presenta una sintesis ejecutiva de los resultados de la evaluacién de procesos
al Programa presupuestario (Pp) E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”, que provee los
recursos fiscales necesarios para la operacién y funcionamiento de la Procuraduria de Defensa del
Contribuyente (PRODECON). Este resumen pretende destacar los hallazgos y resultados mas
relevantes de la evaluacién, asi como las areas de oportunidad, a fin de lograr una gestién operativa
mas eficiente, eficaz y transparente, que coadyuve al logro del objetivo de la PRODECON, de
promover el acceso a justicia tributaria de parte de los contribuyentes que lleguen a enfrentar algun
problema o abuso de parte de la autoridad fiscal.

Esta evaluacidn de procesos forma parte del programa Anual de Evaluacidon 2018 definido entre la
SHCP y el CONEVAL. La metodologia de evaluacion se apegé a los Términos de Referencia (TdR)
emitidos por la PRODECON, la cual consistid en realizar un andlisis cualitativo que combind trabajo
de gabinete con informacién documental y, trabajo de campo, mediante la aplicacion de entrevistas
y grupos focales, a funcionarios de la Procuraduria de oficinas centrales y de las delegaciones de
Durango, Guerrero, Hidalgo, Morelos y Querétaro.

Antecedentes, caracteristicas del Programa y contexto en el que opera

Si bien la Procuraduria surgié en 2006 mediante el decreto de la Ley Orgdnica de la Procuraduria de
la Defensa del Contribuyente (LOPDC), por una controversia constitucional, fue hasta el 01 de
septiembre de 2011 cuando formalmente abrié sus puertas al publico, y hasta 2012 cuando contd
con recursos presupuestales asignados en el Presupuesto de Egresos de la Federacién (PEF), a través
del Programa E028. Sin embargo, dichos recursos fueron asignados inicialmente al Ramo 06 SHCP,
y fue hasta 2016 que se canalizaron, como debia ser, a través del Ramo 47 Entidades No
Sectorizadas.

La PRODECON es un “organismo publico descentralizado, no sectorizado, con personalidad juridica
y patrimonios propios, con autonomia técnica, funcional y de gestidn”, que surge ante la necesidad
de fortalecer la relacidn entre las autoridades fiscales y los contribuyentes, creando un espacio
neutral de encuentro, acuerdos y confianza mutua. Su objetivo principal es “garantizar el derecho
de los contribuyentes a recibir justicia en materia fiscal en el orden federal, mediante la asesoria,
representacion y defensa, recepcion de quejas y emisidon de recomendaciones”.

Para ello, a través del Pp E028 se le asignaron en 2018, poco mas de 804 millones de pesos para
brindarle a los contribuyentes los servicios de acceso a la justicia en materia fiscal; para generar
propuestas de solucién referentes a problemas sistémicos y de modificacién a las disposiciones
normativas en esa materia; y para promover acciones para una nueva cultura contributiva respecto
de los derechos y garantias de los contribuyentes. Con ello, el Pp E028 busca “Contribuir a contar
con un sistema hacendario que genere mas recursos, sea simple, progresivo y que fomente la
formalidad mediante garantizar el derecho de los contribuyentes a recibir justicia en materia fiscal,
en el orden federal”.

La poblacidn potencial del Programa, representada por todos los contribuyentes registrados en el
Sistema de Administracion Tributaria (SAT), a mayo del 2018 ascendié a 67.2 millones de
ciudadanos. La poblaciéon objetivo no esta cuantificada, pero se define por todos aquellos
contribuyentes que sufren un abuso a sus derechos y que podrian ser atendidos por la PRODECON.
La poblacién efectivamente atendida, por su parte, ha mantenido una evolucién creciente durante
el periodo 2011-2018, ampliamente destacable sobre todo en el caso del servicio de asesorias (en
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2017 se atendieron mas de 150 mil servicios de asesoria, alrededor de 12,900 de representacion
legal, 35,492 de quejas y reclamaciones y 2,451 acuerdos conclusivos).

En ese mismo periodo, el presupuesto asignado al Pp E028 ha tenido un crecimiento constante en
términos nominales (14.04% promedio anual) y reales (10.45%), gracias a que la PRODECON est4
blindada ante cualquier recorte presupuestal federal porque desde la LOPDC se establece que, en
ningun caso, el presupuesto que se asigne a ésta podra ser inferior al presupuesto del ejercicio
inmediato anterior.

El contexto organizacional en el que opera el Programa se compone, ademds de la Titular y del
Organo de Gobierno, de cinco subprocuradurias y una secretaria general, 30 delegaciones, asesores
juridicos y una unidad de auditoria preventiva. Ademas, se cuenta con 14 direcciones generales, una
visitaduria y una secretaria técnica dependientes de las subprocuradurias y la secretaria general. La
PRODECON tiene una cobertura nacional y ademas de una oficina estatal, en algunos estados hay
oficinas desconcentradas al interior de éstos, como en Baja California, Chihuahua, Tamaulipas y
Jalisco. Acompafia esta estructura organizacional una plantilla (a julio de 2018) de personal que
asciende a 722 personas; de las cuales 351 se ubican el Oficinas Centrales y 371 en las Delegaciones.

Descripcion y analisis de los procesos

De acuerdo con el Modelo General de Procesos (SHCP-CONEVAL), el Programa E028 y la PRODECON,
cuenta con procesos equivalentes bien definidos, documentados y estandarizados, especialmente
en la produccién y entrega de componentes o generacidn de servicios sustantivos, gracias a que se
tuvo el acierto de adoptar el Sistema de Gestidon de la Calidad (SGCP) alcanzando la certificacion 1ISO
9001:2008.

La gestién anual del Programa inicia con el proceso de planeacién, que fundamentalmente se
conforma de dos subprocesos: i) el de elaboracidn y aprobacidn de los programas Institucional y de
trabajo, y ii) el de presupuestacién. En el primer subproceso se elaboran y aprueban, tanto el
Programa Institucional 2013-2018 como el Programa de Trabajo Anual. El primer documento es de
duracidn sexenal y marca el rumbo estratégico de la operacion de la Procuraduria y del Pp E028,
engarzando las acciones especificas con los objetivos e indicadores estratégicos de mediano plazo.
El segundo programa, concreta las acciones puntuales de cada afio y los recursos presupuestales
necesarios para alcanzarlas.

Posteriormente, se continda con el proceso de comunicacién, conformado por un subproceso de
comunicacién interna (dirigido a los servidores publicos) y otro de comunicacién externa (dirigido a
los contribuyentes tanto atendidos como potenciales). El primer subproceso ha asegurado, segun
los actores entrevistados en la evaluacién, que todas las definiciones contempladas en la planeacién
anual, asi como los ajustes realizados al SGCP, permeen a los operadores del Programa, enfatizando
siempre en la busqueda de la calidad en la provisidn de los servicios. Con el segundo subproceso se
difunde y promocionan los servicios de la Procuraduria en la poblacidn potencial y se establece una
comunicacion permanente con la poblacién que resulta atendida, todo ello para fortalecer la cultura
contributiva del pais.

Una vez que se ha comunicado la informacidn clave a los actores, se continta con la seleccién de
los destinarios de los servicios, sin embargo, este proceso se realiza de manera sincronizada y
simultanea, segun las equivalencias con el Modelo General, con los procesos de produccion y
entrega de componentes (servicios), al cual se suma también el de seguimiento de destinatarios;
en conjunto estos procesos conforman la actividad sustantiva de la PRODECON, que esta altamente
consolidada, documentada y estandarizada con el enorme acervo documental y operativo que
implica el SGCP. La seleccién del destinatario inicia desde el momento en que éste toma contacto

5




Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

con la Procuraduria de manera presencial, por correo o via telefénica, externando su problema o
planteamiento y siendo registrado en el Sistema de Control y Seguimiento de Servicios (SICSS).
Dependiendo de la naturaleza de su planteamiento, el contribuyente es seleccionado como
beneficiario de algun servicio de orientacidn, asesoria, queja y reclamacion, defensa legal o acuerdo
conclusivo, y para ello existen actividades puntualmente definidas y estandarizadas. Al estar
realizando estos procesos, sin embargo, se estd produciendo y entregando el servicio y dandole
seguimiento, a través del SICSS al destinatario para observar que ocurre con el estado de su asunto.
Adicionalmente, en el proceso de seguimiento a destinatarios se considera la aplicacién de una
encuesta de satisfaccién posterior a la recepcion del servicio.

Posterior a estos procesos, se despliega el proceso de control para asegurar que lo que se establecid
en la planeacion, programacion y en las disposiciones operativas para la ejecucidn de los servicios
se cumpla de manera eficiente, eficaz y transparente, para lo cual se cuenta con un mecanismo de
tablero de indicadores de control y una auditoria externa, realizada en el marco del SGCP.

Finalmente, se suman a estos procesos, el monitoreo y la evaluacién externa, para vigilar y
documentar el cumplimiento de los objetivos del Programa E028. El primero se despliega a través
de indicadores de cumplimiento, que son evaluados internamente respecto a su alcance en periodos
determinados, mientras que la evaluacién externa es un proceso de valoracién de resultados y del
desempeno del Programa, en el que ademas intervienen la SHCP y CONEVAL. Estos dos procesos
cierran la ejecucién anual del Programa y brindan insumos de mejora para la planeacion del
siguiente ciclo de implementacidn.

En la valoracidon especifica de cada proceso se concluye que todos alcanzan la calificacién mas alta
en cuanto a eficacia (cumplimiento de metas), oportunidad, suficiencia y pertinencia, advirtiéndose
solo algunas areas de oportunidad sobre todo en los procesos de comunicacidn externa, produccion
y entrega de componentes y seleccidn de destinatarios, relacionadas con la necesidad de precisar y
cuantificar la poblacién objetivo.

Principales hallazgos y resultados de evaluacion
Entre las principales fortalezas de la Procuraduria, se encuentran:

a) Su autonomia y no sectorizacidn, que le dan independencia y libertad para el cumplimiento de su
mision, y en las asignaciones presupuestales al Programa E028, b) el que en la Ley Organica se
establezca que su presupuesto nunca puede ser inferior al del afo previo, c) el fuerte sustento legal
y hormativo con que cuenta el Programa E028 y la misma PRODECON, d) la insercidn de los objetivos
y de las acciones del Programa y PRODECON en un propdsito mdas amplio de fomento a la cultura
contributiva, e) la adopcién del SGCP y el logro de la certificacion en la calidad de los servicios, f) la
gran mayoria de los procesos de operacién, gracias al SGCP, se encuentran perfectamente definidos,
documentados, estandarizados y normados (en mas de 35 manuales); g) existe una alta valoracidn
de los contribuyentes con los servicios que hasta ahora han recibido (en escala de 0 a 10, todos los
aspectos medidos superan la calificacién de 9.5); h) dado el nivel de atencién actual, en lo general
se considera, aunque con ciertos indicios de saturacién en la atencién, que los recursos con que
cuenta son suficientes; i) los procesos de planeacidn, control y monitoreo estdn plenamente
articulados y unos retroalimentan a los otros, y sirven tanto para alimentar decisiones vinculadas
con la gestidon por resultados, asi como para entregar evidencias al SGCP, y continuar con la
certificacion; j) los procesos de provision de los servicios sustantivos, al ser el eje de la accion de la
PRODECON son los que se encuentran sistematizados, definidos, estandarizados y documentados
con un mayor nivel de detalle, y son también los que mas se vigilan y monitorean, dado que su
despliegue incide directamente en la atencién al contribuyente.
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Entre las oportunidades del Programa E028 y la PRODECON se encuentran:

a) Si bien la PRODECON es una entidad autéonoma, con un encargo de Ley, su accidon debe
enmarcarse y alinearse a la politica nacional de desarrollo que defina el poder ejecutivo en turno,
b) actualizar el SGCP a la norma mas vigente, 1ISO 9001:2015

Como debilidades destacan:

a) Indicios de saturacion en la atencién de la demanda en ciertos meses del afio (abril y mayo) v,
sobre todo, en los Mdédulos de Atencién y en el drea de Asesoria, b) como una forma de dimensionar
la eficacia del Programa, es conveniente que se precise y cuantifique la poblacién objetivo especifica
sobre la que incidird la Procuraduria y el Programa E028, c) el reducido espacio que tiene disponible
la Direccién General de Acuerdos Conclusivos para recibir y atender a los contribuyentes que
solicitan un acuerdo conclusivo con la autoridad fiscal, y d) que la evaluacidn externa practicamente
no se refiera en todo el acervo documental del SGCP, pero que debiera contemplarse alguna
vinculacidn al ser parte fundamental de retroalimentacién a dicho Sistema.

Como amenazas al Programa E028 se han identificado:

a) Cambios normativos que puedan afectar el marco vigente que sustenta la PRODECON, b) cambios
en la orientacion de la politica nacional en torno al tema fiscal y reorientacién de prioridades, c) el
efecto de una demanda creciente por los servicios de la Procuraduria en términos exponenciales.

Como buenas practicas en los procesos se han detectado: a) el refuerzo que se realiza a la
planeacién, con las acciones de planificacién definidas por el SGCP, b) las definiciones explicitas que
existen para la comunicacién en el marco del SGCP, c) la capacitacidn continua a responsables de
modulo y los asesores, asi como el protocolo de atencion asentado en los manuales, d) la
documentacion de experiencias de atencidn a problematicas especificas, que requirieron mayor
analisis y que luego se comparten, e) las reuniones de trabajo que constantemente mantienen los
equipos de asesores y directores de cada Direccién General, para compartir experiencias; f) dar de
alta a los destinatarios del servicio en el SICSS y tener la posibilidad de consultar en tiempo real el
asunto en solucién, g) el tablero de control de indicadores y las auditorias internas de la calidad (no
fiscalizadoras), que son requisito exclusivo del SGCP.

Recomendaciones

Reflexion o mejora estratégica: si bien la PRODECON ha logrado un posicionamiento importante
como institucion reciente en el pais y ofreciendo servicios que practicamente no se ofrecian desde
el sector publico, es importante precisar y cuantificar la poblacidn objetivo a la cual se dirige.

Pero también en esta linea, es importante determinar cual seria la capacidad real de atencién del
organismo en términos de la disponibilidad de sus recursos actuales (sin que se trastoque el tema
de la calidad en el servicio), para saber cuanto recurso adicional se requiere si se pretendiera ampliar
su cobertura a la poblacion objetivo, y ello qué implicaria en términos del SGCP. Estas reflexiones,
tendrian que ir acompafiadas con el andlisis que seguramente se hara en los préximos meses al
tener que actualizar o elaborar el nuevo programa institucional, en alineacién con el nuevo PND.

Reflexiones o mejoras especificas

Debido a que el SGCP ha demostrado generar resultados positivos en la calidad de los servicios y en
la atencién a los contribuyentes, se sugiere migrar de la versidn que actualmente emplea la
Procuraduria a la versién mds vigente, que es la de 2015.
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A nivel especifico, habria que ir previendo cdmo asegurar la misma atencién en cuanto a calidad,
considerando que las cargas de trabajo pueden incrementarse notablemente en los préximos afios.
Ello también deberia vincularse con los alcances definidos para la comunicacion externa, porque si
se continda con dicho proceso y sigue en aumento la demanda, sin tener la capacidad plena de
atencién, se podrian estar generando expectativas de atenciéon no cumplidas para determinado
grupo de contribuyentes.

En la planeacidn se debe aprovechar el momento de transicion e inicio de un nuevo gobierno para
revisar y discutir las orientaciones clave y la problematica que dio origen al Programa y a la
PRODECON para ver su vigencia y si es necesario incluir otros temas o aspectos para fortalecer el
tema de la cultura contributiva.

En comunicacion existe la necesidad de identificar bien el equilibrio necesario entre las acciones de
difusién con el nivel maximo u dptimo en cuanto a la capacidad de atencién de la PRODECON, para
no estar generando o activando una demanda que posteriormente no pueda ser atendida con el
mismo nivel de atencién. Precisar muy bien en las campafias de difusidn los alcances de los servicios
de la Procuraduria o abrir mas canales para profundizar en la informacién sin tener que acudir al
madulo de atencidn en las oficinas centrales o a las instalaciones en las delegaciones estatales.

En seleccidon de destinatarios, aprovechar cada vez mas la disponibilidad de los medios virtuales
para atender, especialmente, aquellos asuntos faciles y sencillos.

En produccidn y entrega de servicios, contar con un sistema de turnos, como lo tienen otras
instituciones, como por ejemplo el propio SAT, que permitiria una atencién mas ordenada vy eficaz.
En el seguimiento de los destinatarios, la posibilidad de que se complemente la aplicacién de la
encuesta actual de satisfaccién aplicada por norma dentro del SGCP, con otra que pudiera contratar
la misma PRODECON, pero ejecutada por un actor externo a la operacion del Programa. En control
y monitoreo seguir fortaleciéndolos en el marco del SGCP, actualizando dicho Sistema a la
certificacion I1SO mas reciente. En evaluacidon externa, valorar la posibilidad de realizar una
evaluacion de disefio o una evaluacion estratégica (marco de las definiciones de CONEVAL) para
generar mas informacion sobre la posible poblacidn objetivo y cuantificar mejor a la misma.
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Presentacion

Con lafinalidad de mejorar la calidad en el ejercicio del gasto publico y de aumentar la transparencia
dentro de la operatividad y funcionamiento de la Procuraduria de la Defensa del Contribuyente
(PRODECON), se ha llevado a cabo la evaluacién de procesos del Programa presupuestario (Pp) E028
“Proteccién y Defensa de los Contribuyentes”, que es el que provee de los recursos fiscales a dicha
Procuraduria, para alcanzar su mision institucional. La PRODECON es una institucién de reciente
creacion en el pais, descentralizada, no sectorizada y con autonomia técnica, funcional y de gestidn,
cuya misién es “garantizar el derecho de los contribuyentes a recibir justicia en materia fiscal en el
orden federal--*” mediante la provisién de servicios publicos vinculados con la orientacién y
asesoria, defensa y representacién legal, y el apoyo para gestionar quejas y reclamaciones, asi como
para llegar a acuerdos conclusivos. Cabe destacar que la Procuraduria opera con un sistema de
gestion de la calidad certificado que le ha permitido documentar, sistematizar y estandarizar estos
procesos sustantivos.

La Evaluacion de Procesos del Pp E028, forma parte del conjunto de evaluaciones externas
realizadas a los programas publicos federales, en el marco de la gestién por resultados y el sistema
de evaluacion del desempefio, adoptado por la administracidn publica federal en los ultimos afios.
Especificamente, esta evaluacién ha sido incluida en el Programa Anual de Evaluacién de los
Programas Federales y de los Fondos de Aportaciones Federales para el ejercicio fiscal 2018, emitido
por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y el Consejo Nacional de Evaluacion de la
Politica de Desarrollo Social (CONEVAL), la cual tiene como objetivo “Contribuir a la mejora del
funcionamiento, gestion y organizacion del Programa E028, mediante la realizacion de un andlisis y
valoracion de su operacion, de modo que se permita orientar su gestion a la consecucion de
resultados de manera eficaz y eficiente”.

La evaluaciéon ha sido desarrollada por la entidad evaluadora Servicios Profesionales para el
Desarrollo Econdmico S.C. (Serpro SC), quien para ello resulté favorecida mediante proceso de
licitacién publica. La metodologia utilizada para el desarrollo de dicha evaluacién es de caracter
cualitativo, centrandose en un analisis de informacidon documental en gabinete y en la recoleccion
de datos, evidencias y opiniones de actores que participan en la operacidn mediante trabajo de
campo.

Esta evaluacién busca examinar cédmo se instrumentan en la practica los servicios publicos
sustantivos que se financian con los recursos del Programa a la Procuraduria y, cuyos alcances, estan
definidos en un conjunto de documentos legales y normativos, a fin de valorar si esa forma de
instrumentacién es la adecuada para que el Programa y la PRODECON alcancen los objetivos para
los cuales fueron disefiados. En ese sentido, en el presente informe, el lector podrd encontrar el
desarrollo de apartados relacionados con los alcances y el abordaje metodoldgico de la misma
evaluacidn; el contexto en el que opera el Pp; pasando por el diagndstico inicial de los procesos y
subprocesos que se realizd previo al trabajo de campo para tener un mayor conocimiento de la
operacion del Programa; la descripcién posterior y a profundidad de dichos procesos, pero
incorporando ya el trabajo de campo; y finalizando dicho informe con apartados mas analiticos que
pretenden calificar y valorar algunos atributos clave de la operacion del Pp vinculados con su
pertinencia, eficacia y oportunidad; asi como identificar aspectos fuertes y débiles, para convertirlos
al cierre del documento en recomendaciones a la operacion.

Consultoria Serpro agradece ampliamente la participacién activa de los funcionarios de la
PRODECON en la evaluaciéon y espera que estos resultados sirvan para fortalecer el cumplimiento
de su misién institucional.
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Introduccion

La Procuraduria de la Defensa del Contribuyente (PRODECON) surgié por Decreto de Ley el 4 de
septiembre de 2006, mediante la publicacién de la Ley Organica de la Procuraduria de la Defensa
del Contribuyente (LOPDC). Debido a una controversia constitucional, promovida por el Procurador
General de la Republica ante la Suprema Corte de Justicia de la Nacion (SCIN), fue hasta el 1 de
septiembre de 2011 cuando formalmente abrid sus puertas al publico.

De acuerdo con el Articulo 2 de la LOPDC, la PRODECON es un “organismo publico descentralizado,
no sectorizado, con personalidad juridica y patrimonios propios, con autonomia técnica, funcional
y de gestidn”, la cual surge de la necesidad de fortalecer la relacién entre las autoridades fiscales y
los contribuyentes, creando un espacio neutral de encuentro, acuerdos y confianza mutua.

El objetivo principal de la PRODECON es “garantizar el derecho de los contribuyentes a recibir
justicia en materia fiscal en el orden federal, mediante la asesoria, representacién y defensa,
recepcion de quejas y emision de recomendaciones en los términos que establece la LOPDC”. Para
desarrollar sus funciones la Procuraduria dispone del Programa presupuestario E028, al cual se le
asignd en el ejercicio 2018 un presupuesto de 854.6 millones de pesos.

De acuerdo con la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) del Pp E028, correspondiente al
ejercicio 2018, el Programa tiene como propdsito que “los contribuyentes tengan garantizado el
acceso a la justicia en materia fiscal en el orden federal”, mediante el otorgamiento de los siguientes
componentes (servicios):

- Propuestas de solucién referentes a problemas sistémicos y de modificacion a las
disposiciones normativas en materia fiscal realizadas;

- Acciones realizadas de promocién de una nueva cultura contributiva respecto de los
derechos y garantias de los contribuyentes.

- Servicios de asesoria, consulta, representacion y defensa, acuerdos conclusivos, quejas y
reclamaciones por actos de las autoridades fiscales del orden federal que afecten la esfera
juridica de los contribuyentes, proporcionados.

Aungque los tres componentes que brinda el Pp E028 se abordan de manera general en el Diagndstico
de los Procesos, conviene comentar que, en apego a los Términos de Referencia (TdR) emitidos por
la PRODECON, la Evaluacién unicamente implica los procesos y subprocesos criticos relacionados
con los principales servicios que brinda la Procuraduria a los contribuyentes: 1) Orientacién y
asesoria; 2) Representacién Legal; 3) Quejas y Reclamaciones; y, 4) Acuerdos Conclusivos; asi como
los procesos —con sus subprocesos— de Planeacidn, Monitoreo y Evaluacion Externa.

Asimismo, en apego a los TdR, la fase de campo se desarrollara principalmente en Oficinas Centrales
de la PRODECON, debido a que el mayor porcentaje de servicios prestados se concentra en éstas y,
como una muestra representativa, también se realizard en las Delegaciones de Hidalgo, Morelos y
Querétaro. Cabe mencionar que, con la finalidad de ampliar la representatividad en las
Delegaciones, la Direccion General de Planeacién y Desarrollo Institucional (DGPDI) en comun
acuerdo con la Entidad Evaluadora (EE), decidieron incorporar a la muestra las Delegaciones de
Durango y Guerrero. La fase de campo se llevara a cabo en la primera quincena de agosto.

Dado que la Evaluacion de Procesos es meramente cualitativa, se tiene planeado aplicar en la fase
de campo las siguientes técnicas de investigacion: 1) entrevistas estructuradas, 2) entrevistas
semiestructuradas, y 3) grupos focales. Asimismo, los actores que pretende entrevistar son los
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siguientes: 1) los responsables de recibir y atender a los solicitantes en los Méddulos de Atencion que
operan en las Oficinas Centrales de la PRODECON, 2) los Asesores tanto a nivel de Oficinas Centrales
como en las Delegaciones, 3) los Directivos responsables de los procesos y 4) los Delegados de los
estados de Durango, Guerrero, Hidalgo, Morelos y Querétaro.
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Capitulo 1

Diagndstico y alcance de la evaluacion de procesos del Pp E028

En este capitulo se describe el contexto en el que opera el Pp E028 y se muestra un diagndstico
inicial de los procesos y subprocesos del Programa. Conviene hacer hincapié que el diagndstico que
aqui se presenta aborda de manera general los procesos y subprocesos que integran la operacion
del Programa, ya que un analisis mas detallado se presenta en el capitulo dos de este informe.

1.1 Descripcion del contexto en el que opera el Programa

En este apartado se abordan las caracteristicas del Pp E028 y el contexto organizacional en el que
opera. La descripcidn y el analisis de cada uno de estos temas es la que se desarrolla a continuacion.

1.1.1 Caracteristicas del Programa

Debido a que en el ejercicio 2011, el Presupuesto de Egresos de la Federacidn (PEF) no contempld
recursos para la PRODECON, por ser un Organismo de reciente creacidn, fue hasta el ejercicio 2012
cuando el Pp E028 empezd a operar (Anexo |). Inicialmente estuvo adscrito al Ramo 06 SHCP, y fue
hasta el ejercicio 2016 cuando finalmente quedd adscrito correctamente al Ramo 47 Entidades No
Sectorizadas. Lo anterior guarda una gran relevancia debido a que fortalece la confianza de los
contribuyentes hacia la Procuraduria.

Como programa de modalidad presupuestaria “E”, esta orientado a “prestar servicios publicos”,
mediante actividades que realiza en forma directa, regular y continua, para satisfacer demandas de
los contribuyentes, a través de una funcién de gobierno.

Tomando como referencia el Arbol de problemas del Pp E028, elaborado por la PRODECON en el
ejercicio 2014, el problema central que busca atender el Programa se define como “Los
contribuyentes tienen dificultades para acceder a la justicia fiscal en el orden federal”, teniendo
entre sus principales causas las siguientes: i) escasa cultura contributiva, ii) afectacién de los
derechos de los contribuyentes, iii) estrategias agresivas de fiscalizacion, y iv) abuso por parte de las
autoridades fiscales. Mientras que, entre los principales efectos se encuentran los siguientes: i)
incumplimiento de obligaciones fiscales, ii) desmotivaciéon en el cumplimiento de obligaciones
tributarias, iii) falta de acceso a las autoridades fiscales, iv) desconfianza hacia las autoridades
fiscales, y v) contribuyentes con afectacion en su patrimonio.

En el diagndstico que se incluye en el Programa Institucional 2013-2018 de la Procuraduria de la
Defensa del Contribuyente se identifican como los principales retos de la justicia fiscal los siguientes:

1. Simplificacion fiscal: En un estudio presentado por el Banco Mundial se identificd que
mientras que en los paises de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE) los contribuyentes emplean un promedio de 176 horas para el pago de
sus impuestos, en México se destinan casi el doble: 337 horas (Banco Mundial, citado en el
Programa Institucional 2013-2018 de la PRODECON, p 4).

2. Judicializacion excesiva: Segun el diagnodstico, de enero a septiembre de 2013, el nimero de
juicios interpuestos en primera instancia ascendié a 25 mil 862, mientras que, en segunda
instancia, se ubicd en 11 mil 946 juicios, lo que demuestra una excesiva judicializacién.
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3. Consolidacidn de la formalidad: Al cierre del cuarto trimestre del 2013, de los 52.7 millones
de personas que conforman la Poblacién Econdmicamente Activa (PEA), 29.6 millones
tienen una ocupacién informal, lo que representa el 58.8% de las personas econdmicamente
activas.

4. Fallas del sistema tributario: Segun la PRODECON existen problemas derivados de la
estructura misma del sistema tributario que se traducen en inseguridad juridica, molestias,
afectaciones o vulneracion de derechos en perjuicio de todos los contribuyentes.

5. Respeto y fortalecimiento de los derechos de los contribuyentes: Como parte de la justicia
fiscal es necesario incluir todos los derechos de los pagadores de impuestos.

Por lo que, para contrarrestar esta problematica, el Pp E028 se ha planteado como Propésito que
“Los contribuyentes tengan garantizado el acceso a la justicia en materia fiscal en el orden federal”.
Lo anterior, mediante el impulso de tres componentes:

- Propuestas de solucién referentes a problemas sistémicos y de modificacion a las
disposiciones normativas en materia fiscal realizadas.

- Acciones realizadas de promocidon de una nueva cultura contributiva respecto de los
derechos y garantias de los contribuyentes.

- Servicios de asesoria, consulta, representacion y defensa, acuerdos conclusivos, quejas y
reclamaciones por actos de las autoridades fiscales del orden federal que afecten la esfera
juridica de los contribuyentes, proporcionados.

Con lo anterior, el Pp E028 busca “Contribuir a contar con un sistema hacendario que genere mas
recursos, sea simple, progresivo y que fomente la formalidad mediante garantizar el derecho de los
contribuyentes a recibir justicia en materia fiscal, en el orden federal”?.

Tomando como referencia el Articulo 1 de la LOPDC, la Poblacién Potencial del Pp E028 queda
representada por todos los pagadores de impuestos federales, mientras que, la Poblacién Objetivo
son todos aquellos contribuyentes que sufren un abuso a sus derechos y que por tanto le solicitan
el apoyo a la PRODECON. Para cuantificar a la Poblacién Potencial el Programa utiliza como
referencia el nimero de contribuyentes federales que se encuentran registrados en el Sistema de
Administracion Tributaria (SAT), el cual, para el mes de mayo del afo 2018, se ubicd en
aproximadamente 67.2 millones de contribuyentes, es decir, 30.7 millones mas que los registrados
en el afio 2011, cuando formalmente empezé operar la PRODECON. Asimismo, los servicios que
brinda el Pp E028 han mantenido una evolucién creciente durante el periodo 2011-2017, tal y como
se puede apreciar en la siguiente gréfica.

! Objetivo planteado a nivel de Fin en la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), ejercicio 2018.
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Grafica 1. Numero de servicios brindados por el Programa, periodo 2011-2018

160,000
140,000
120,000
100,000
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20,000
0 & —
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018*
—e— Asesoria 533 2,986 17,389 56,141 73,595 102,525 151,178 135,181
Representacion Legal 243 347 2,775 5,476 10,041 10,239 12,962 6,306
Quejasy Reclamaciones 108 661 5,067 17,685 24,455 27,936 35,492 24,459
Acuerdos conclusivos 0 0 0 986 1,800 2,067 2,451 1,263

Fuente: Informe estadistico de la PRODECON.
* Servicios al 31 de julio de 2018.

Como se puede apreciar en la grafica anterior, en lo que va del afio 2018 (con corte al 31 de julio),
el Pp E028 ha brindado 135,181 asesorias, 6,306 servicios de representacion legal, ha atendido
24,459 quejas y reclamaciones y 1,263 acuerdos conclusivos; lo que hace suponer que superara la
meta del ejercicio anterior. Conviene aclarar que el servicio de Asesoria consiste en conocer y
atender las problematicas de los contribuyentes respecto de Actos de Autoridades Fiscales
Federales en donde se vean involucrados; en donde se les ofrece, en su caso, alternativas de
solucidn y una explicacién del alcance juridico. Entendiendo como Acto de Autoridad, cualquier
accion u omision, definitiva o no, que realiza una autoridad fiscal federal que de manera directa o
indirecta afecte sus derechos. Las autoridades fiscales federales que son competencia de la
PRODECON son: el SAT, los organismos federales fiscales auténomos como el Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS), el Instituto Nacional del Fondo Nacional de la Vivienda de los Trabajadores
(INFONAVIT) y la Comision Nacional del Agua (CONAGUA), asi como las autoridades coordinadas
respecto de los ingresos fiscales de caracter federal.

En el servicio de Representacién y Defensa, PRODECON representa y defiende gratuitamente a las
personas fisicas, morales, obligados solidarios o terceros que se vean afectados por actos o
resoluciones emitidos por autoridades fiscales federales (SAT), los organismos fiscales autbnomos
(IMSS e INFONAVIT) y las autoridades coordinadas en las entidades federativas, cuando el monto
del asunto o de los créditos fiscales no excedan de 30 veces el salario minimo vigente en la Ciudad
de México, elevado al afio ($882,570.00 para 2018)%. Por su parte el servicio de Quejas consiste en
conocer e investigar los actos de las autoridades fiscales federales que se estimen violatorios de los
derechos de los contribuyentes a efecto de que aquéllas desistan de tales violaciones y los restituyan
en el goce de sus derechos fundamentales.

2 PRODECON. [En Linea]. Tomado de http://www.prodecon.gob.mx/index.php/home/p/representacion-legal-y-defensa.
Consultado el 01 de junio de 2018.
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De acuerdo con los Lineamientos que regulan el ejercicio de las atribuciones sustantivas de la
PRODECON, un Acuerdo Conclusivo es un medio alternativo de solucién de diferendos en los
procedimientos de comprobacidn, regulados por los articulos 69-C y siguientes del Cédigo Fiscal de
la Federacién. La PRODECON brinda este servicio desde el primero de enero del 2014, el cual le
ayuda al contribuyente a esclarecer o arreglar las diferencias o desacuerdos que se susciten con los
auditores o visitadores sobre sus ingresos, deducciones o cualquier otro tema relacionado con el
cumplimiento de las obligaciones fiscales.

Alineacidn a las metas nacionales

Los objetivos del Pp E028 contribuyen al logro de los objetivos establecidos en el “Programa
Institucional 2013-2018 de la PRODECON”, asi como al Objetivo 4.1 de la Meta Nacional IV del Plan
Nacional de Desarrollo 2013-2018 (PND). La alineacién se puede apreciar en el siguiente cuadro.

Cuadro 1. Alineacion del Programa con los objetivos institucionales y del PND 2013-2018

Meta Nacional:

IV. México Préspero

Objetivo Nacional:

4.1 Mantener la estabilidad Macroecondmica del pais

Objetivos del Programa Institucional 2013-2018

defensa de contribuyente,

2 3
Brindar servicios de calidad | Investigar y
mediante la  asesoria, | tramitar quejas

consulta, representacion y | de
contribuyentes

por actos que afecten su | afectados por

esfera juridica. actos de las
autoridades
fiscales
federales, por
presuntas
violaciones a sus
derechos.

5
Propiciar la
solucidén
anticipada vy
consensuada
de los

diferendos vy
desavenencias
que  puedan
surgir entre
contribuyentes
auditados y
autoridades
fiscales.

1
Observar la interaccion entre
autoridades fiscales y los
contribuyentes para proponer
reformas fiscales, prevenir y
corregir practicas irregulares.

4
Fomentar y difundir una
nueva cultura contributiva
respecto de los derechos y
garantias de los
contribuyentes.

Objetivos de Nivel Componente de la MIR

juridica de los contribuyentes.

Servicios prestados de asesoria, consulta, representacion y
defensa, acuerdos conclusivos, quejas y reclamaciones por actos
de las autoridades fiscales del orden federal que afecten la esfera

Propuestas de solucién
referentes a problemas
sistémicos y propuestas de
modificacion a las disposiciones
normativas en materia fiscal
realizadas.

Acciones de promocion de
una nueva cultura
contributiva respecto de los
derechos y garantias de los
contribuyentes realizadas.

Objetivos de Nivel Actividad de la MIR

Prestacion de los
servicios de

Prestacion de
servicios de

asesoria y | representaciony
consulta defensa de legal
especializada a | de los
los contribuyentes

contribuyentes

Realizacién de
los
procedimientos
de

investigacion
de quejas
derivados  de
las
reclamaciones
presentadas
por los
contribuyentes

Realizacion de
los
procedimientos
para la
adopcion  de
Acuerdos
Conclusivos
que propicien
la solucién
anticipada de
diferendos vy
desavenencias
suscitadas
durante las
auditorias,
entre
contribuyentes
y autoridades
fiscales.

Identificacion de | Realizacién de

problemas estudios e
sistémicos, investigaciones
emision de | de las
recomendaciones disposiciones
o acuerdos de no | normativas
responsabilidad a | internas  del
las autoridades Servicio de

Administracién
Tributaria y de
las
disposiciones
fiscales.

Realizacion Realizacién de
de acciones | acciones de
de cultura | difusion

contributiva respecto de los
y derechos y
vinculacion garantias de los
institucional contribuyentes,

y de las
atribuciones vy
limites de las
autoridades
fiscales.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la MIR 2018 del Pp E028 y del Programa Institucional de la PRODECON

2013-2018.
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Presupuesto asignado al Pp

Del afio 2012 al 2018, el presupuesto asignado al Pp E028 ha tenido un crecimiento constante en
términos nominales. Lo anterior, en apego a lo estipulado en el tercer parrafo del Articulo 2 de la
LOPDC, el cual establece:

“En ningun caso, el presupuesto que se asigne a la Procuraduria de la Defensa del Contribuyente
podrd ser inferior al presupuesto que se haya asignado en el ejercicio inmediato anterior”.

Aungue en términos nominales el presupuesto asignado a la PRODECON ha tenido una tasa media
de crecimiento anual del 14.04%, conviene comentar que en términos reales su crecimiento es
ligeramente inferior, al tener una tasa media de crecimiento anual del 10.45%.

Grafica 2. Evolucidn del presupuesto asignado a la PRODECON, en términos nominales y reales
(2011-2018)
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de los Presupuestos de Egresos de la Federacion, ejercicios 2011-2018. SHCP.

Cabe comentar que debido a que la PRODECON inicié formalmente sus funciones el 1 de septiembre
de 2011, en este primer ejercicio no se le asignd presupuesto al Pp E028 en el Presupuesto de
Egresos de la Federacion.

1.1.2 Contexto organizacional en el que opera el Programa

Como ya se ha comentado, la Unidad Responsable (UR) de la ejecucion del Pp E028 es la PRODECON.
Las Unidades Administrativas que integran la Procuraduria y que en consecuencia participan en el
Programa son las siguientes:

A. Del Titular de la Procuraduria y del Organo de Gobierno
I Titular de la Procuraduria; y
ll.  Organo de Gobierno
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B. Unidades Administrativas
I Subprocuraduria General

a) Direccion General de Acuerdos Conclusivos;
b) Direccion General de Evaluacion Juridico Politica;
c) Visitaduria General;y
d) Secretaria Técnica

II.  Subprocuraduria de Analisis Sistémico y Estudios Normativos
a) Direccion General de Analisis Sistémico;
b) Direccion General de Analisis Normativos; vy,
c) Direccion General de Enlace y Regulacion.

Ill.  Subprocuraduria de Asesoria y Defensa del Contribuyente
a) Direccion General de Representacion Legal; vy,
b) Direccion General de Orientacion y Asesoria al Contribuyente.

V. Subprocuraduria de Proteccion de los Derechos de los Contribuyentes
a) Direccion General de Quejas y Reclamaciones de Impuestos Federales; y,
b) Direccidon General de Quejas y Reclamaciones contra Organismos Fiscales

Auténomos y Autoridades Coordinadas

V.  Subprocuraduria de Cultura Contributiva y Relaciones Institucionales
a) Direccion General de Cultura Contributiva; y,
b) Direccién General de Relaciones Institucionales

VI. Secretaria General
a) Direccion General de Planeacion y Desarrollo Institucional;
b) Direcciéon General de Asuntos Juridicos; vy,
c) Direccion General de Administracion.

VII. Delegaciones
VIII. Asesores Juridicos
IX. Unidad de Auditoria Preventiva.

Cabe mencionar que la PRODECON cuenta con oficinas centrales en la Ciudad de México y con
delegaciones en 30 entidades de la Republica (la Unica entidad que no cuenta con una Delegacién
es el Estado de Tlaxcala), e incluso, existen delegaciones que disponen de oficinas desconcentradas,
como es el caso de Baja California, Chihuahua, Tamaulipas y Jalisco.

Modelo de Gestion Institucional

La gestion operativa de la PRODECON se representa en un Modelo de Gestidn Institucional para la
planeacion, organizacién, operacion y evaluacion del desempefio, en el cual el Pp E028 es el
instrumento principal del caracter sustantivo del Organismo, cuya vinculacion se esquematiza en la
llustracion 1. El eje principal de desempefio del Organismo es caracterizado por un espacio neutral
de encuentro entre autoridades fiscales y contribuyentes, bajo un concepto de relacién y confianza
para lograr acuerdos, en el marco de las atribuciones establecidas en la LOPDC, a través de la cual
se establece su estructura organizacional y se regula su funcionamiento. En este contexto, la gestion
de la Procuraduria se representa en un Modelo de Servicio Institucional con el que se cumple el
objetivo fundamental de “proteger los derechos y garantias de los contribuyentes” materializandose
en el Pp E028.

De esta manera, el Disefio del Pp E028 se sustenta linealmente en las facultades conferidas en la
Ley Orgénica y especificamente en los Lineamientos que regulan el ejercicio de las atribuciones
sustantivas de la Procuraduria de la Defensa del Contribuyente, cuyo objeto es interpretar y regular
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el ejercicio de las atribuciones conferidas. A partir de estos Lineamientos, la Alta Direccidn de la
PRODECON formula las estrategias para la prestacion del servicio y determina la configuracion del
sistema de procesos y subprocesos, vinculados al Pp E028, identificados como:

a) Procesos de Direccidn, a cargo de la Direccién General de Planeacion y Desarrollo
Institucional,

b) Procesos de Realizacién de Servicio, encomendados a las dreas sustantivas del Organismo y

c) Procesos de Soporte, atendidos por la Direccién General de Administracion.

Esquema de Gestion

Instancias
Fisealizadoras

« Indicadores de desempefiio del Pp

llustracion 1. Modelo de Gestidn Institucional de la PRODECON

Alineacién al PND 2013-2018
Meta - Objetivo - Estrategia

Estructura Programdtica
Funcién - Subfuncién

Planeacién

Marco de actuacién
) Ley Orgdnica + Estatuto - Lineamientos
Autoridades

Fiscales Modelo Institucional del Servicio
Protege - Defiende - Observa

Conceptualizacion del Servicio
Contribuyente Area de Enfoque - Objetivos Institucionales

Diseno del Programa Presupuestario Pp
Procesos Sustantivos * Indicadores

Alta Direccién Administracion

Estrategias del Servicio
Procesos de Direccion

Implantacién y Conirol
Procesos de Soporte

Operacion

Sistema de Gestién de la Calidad
ISO 2001:2008 — 2015
Evaluacién Interna
» Indicadores de satisfaccion
« Indicadores de servicios
« Indicadores de gestion

Auditoria Externa

Prestacion de los Servicios

Medicién, Seguimiento y Monitoreo

Dentro de las estrategias consideradas por la Alta Direccidon destaca la implementacién del SGCP,

con lo cual se

asume el compromiso para administrar los procesos del Pp E028, fortalecido mediante

la metodologia de la Norma Internacional ISO 9001:2008, actualmente en tramite de migracién a la
version vigente 1SO 9001:2015.

Elementos estratégicos del Programa

En el andlisis de la trayectoria de servicio de la PRODECON se observa que ha resultado fundamental
para la Alta Direccidon promover y difundir los elementos de planeacién estratégica integrados al
SGCP para fortalecer la filosofia de servicio entre los colaboradores, asi como lograr la confiabilidad
en la relacidn entre las autoridades fiscales y los contribuyentes que solicitan la prestacién de

servicios. En

este orden de ideas, la encuesta de satisfaccion realizada a los solicitantes de los

servicios en el ejercicio 2017, refleja un desempefio consistente con los objetivos especificos del
SGCP, respecto a:
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1. Garantizar la prestacion de los servicios pertinentes y oportunos que soliciten los
contribuyentes por actos de las autoridades fiscales federales.

2. Asegurar que en la prestacion de servicios que son competencia de la Procuraduria, se
tutelan de manera efectiva los derechos de los contribuyentes.

3. Cumplir con lo establecido en las metas institucionales, con relacién en el nivel de
satisfaccién de los contribuyentes, respecto a los servicios brindados.

Grafica 3. Satisfaccion del Contribuyente a nivel Procuraduria por Unidades Administrativas,

ejercicio 2017
ler. Semestre
99.5
99 98.85
98.5
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Defensa
2do. Semestre
99
98.56 98.51
98.5
98
97.5
97.10
97
96.5
96
Orientacién y Asesoria Representacion Legal y Quejasy Reclamaciones
Defensa

Fuente: Informe de Resultados del SGCP, primer y segundo semestre 2017.
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Por otra parte, se observa la iniciativa de la Alta Direccion al promover entre el personal la misién
del Organismo para garantizar el derecho de los contribuyentes a recibir justicia en materia fiscal en
el orden federal, que permita contribuir a lograr condiciones y un ambiente favorable en la
construcciéon de una cultura contributiva. Igualmente se aprecia la iniciativa para proyectar al
Organismo compartiendo una visiéon enfocada a consolidar los principios democraticos del Estado
de Derecho con base en una renovada cultura contributiva que permita consolidarse como una
Institucidon de excelencia. Estos elementos estratégicos, complementariamente con la declaraciéon
de la politica de calidad, establecen claramente las directrices de las acciones de la PRODECON a la
atencién de la funcién de gobierno que justifica la existencia del Pp E028.

Disponibilidad de recursos humanos

De acuerdo con la plantilla ocupacional de la PRODECON, al mes de julio del 2018, el total de
personal adscrito a la Procuraduria es de 722 personas; de las cuales 351 se ubican el Oficinas
Centrales y 371 en las Delegaciones y Subdelegaciones. En el Area Central, la plantilla ocupacional
se distribuye como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 2. Plantilla ocupacional en Oficinas Centrales de la PRODECON, por Unidad
Administrativa

Unidad Administrativa Total
Titular de la Procuraduria de la Defensa del Contribuyente 6
Subprocuraduria General 4
Direccién General de Acuerdos Conclusivos 41
Direccién General de Evaluacién Juridico Politica 7
Visitaduria General 17
Secretaria Técnica 5
Subprocuraduria de Andlisis Sistémico y Estudios Normativos 6
Direccién General de Andlisis Sistémico 10
Direccién General de Estudios Normativos 9
Direccién General Adjunta de Enlace Delegacional 13
Subprocuraduria de Asesoria y Defensa del Contribuyente 2
Direccién General de Representacién Legal 46
Direccién General de Orientacidn y Asesoria al Contribuyente 38
Subprocuraduria de Proteccion de los Derechos de los Contribuyentes 4
Direccién General de Quejas y Reclamaciones de Impuestos Federales 22

Direccién General de Quejas y Reclamaciones contra Organismos Fiscales Auténomos y 23

Autoridades Coordinadas

Subprocuraduria de Cultura Contributiva y Relaciones Institucionales 0

Direccién General Adjunta de Proyectos de Cultura Contributiva 8
6
1

Direccion General de Relaciones Institucionales
Secretaria General

Direccién General de Planeacién y Desarrollo Institucional 17
Direccién General de Asuntos Juridicos 7
Direccién General de Administracion 52
Organo Interno de Control 7
Total 351

Fuente: Plantilla Ocupacional de la PRODECON a nivel central, con corte al mes de julio del 2018.
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La distribucidn del personal por Delegacidn Estatal es la que se muestra en la siguiente gréfica.
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Grafica 4. Plantilla ocupacional en las delegaciones estatales de la PRODECON
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Fuente: Plantilla Ocupacional de la PRODECON por Delegacion Estatal, con corte al mes de julio del 2018.

Cabe precisar que la plantilla ocupacional en las delegaciones estatales incluye al Delegado,
Subdelegado y Asesores.

1.2 Diagnéstico inicial de los procesos del Programa

Para presentar el diagndstico inicial de los procesos del Programa, es importante reiterar primero
las caracteristicas peculiares de éste, dentro del conjunto de programas presupuestarios de la
Administracion Publica Federal (APF), las cuales fueron expuestas previamente. Estas
particularidades son:

El Programa se ubica dentro del gasto programable federal, en la modalidad “E”,
financiando por tanto el desempefio de una funcidn (y no la entrega de un subsidio), por
parte de la PRODECON, relacionada con la prestacién de un servicio publico, que se provee
de manera directa, regular y continua para satisfacer la demanda de los contribuyentes que
se acercan para recibir soporte y acceder a la justicia en materia fiscal. Es decir, este no es
un programa que canalice subsidios a determinado sector social o privado, sino que sus
recursos presupuestales se asignan para dar operatividad a una institucion (en este caso
PRODECON), a fin de que ésta cumpla con su misidon de garantizar el derecho de los
contribuyentes a recibir justicia en materia fiscal en el orden federal.

La PRODECON, como se comentd antes, es una entidad publica descentralizada, con
autonomia técnica, funcional y de gestidn y, ademas, a diferencia de otras procuradurias
como la Federal del Consumidor (PROFECO), y la Federal de Proteccion Ambiental
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(PROFEPA), ésta no esta sectorizada y ello, por tanto, implica la existencia de procesos
especificos a nivel de la planeacion y operacidn, y la existencia de una estructura de
gobernanza particular. De hecho, la PRODECON se ubica en el Ramo 47 de las Entidades no
Sectorizadas y alinea su actuacién a la planeacidn nacional (Plan Nacional de Desarrollo
2013-2018), a través de un Programa propio definido como Programa Institucional de la
PRODECON 2013-2018.

Para la PRODECON, igual como se comentd, el Programa que mas recursos aporta para su
funcionamiento es precisamente el E028, ya que del total de presupuesto asignado a dicha
Procuraduria en el Presupuesto de Egresos de la Federacion 2018 (854,624.9 millones de
pesos), el E028 contribuyd con el 94%. Aunque también existen otros dos programas, uno
modalidad “M” denominado Apoyo al Proceso Presupuestario y para Mejorar la Eficiencia
Institucional, y otro de modalidad “O” Apoyo a la funcién publica y al mejoramiento de la
gestidn. Estos tres programas permiten la operatividad de la PRODECON, ya que con ellos
se pagan los servicios personales, materiales y suministros, y servicios generales.

La PRODECON, ha adoptado y ha sido certificada desde 2013 en la norma ISO 9001:2008
en el Sistema de Gestidon de la Calidad en los procesos de i) realizacidn del servicio otorgado
a los contribuyentes (que incluye la prestacién del servicio de orientacién y asesoria
personalizada, determinacion del medio de defensa de representacidn legal y defensoria
fiscal, seguimiento procesal, admisiéon de quejas, acciones de investigacion, conclusién de
quejas y notificacidn); en ii) procesos de gestion de recursos; y en iii) procesos de direccion.
Ante eso, es previsible que todos los procesos sustantivos de la Procuraduria y por tanto del
Programa evaluado, estén bien formalizados, estandarizados, documentados y que estén
coadyuvando a lograr la pertinencia, calidad, eficiencia, eficacia y oportunidad de los
servicios que provee.

Dado que es un Programa de modalidad “E”, no cuenta con Reglas de Operacidn propias,
como sucede en los “S”, la evaluacidn se realiza considerando diversos documentos legales,
normativos y operativos, que son los que orientan la ejecucién del E028, y mads aun, el
desempeiio de la funcién de la PRODECON. Asi, entre estos documentos destacan la LOPDC,
el Estatuto Orgdnico de la Procuraduria de la Defensa del Contribuyente, los Lineamientos
que regulan el ejercicio de las atribuciones sustantivas de la PRODECON, el Programa
Institucional 2013-2018, la Ley Federal de los Derechos del Contribuyente, y todos los
numerosos documentos de gestién utilizados como parte del cumplimiento al Sistema de
Gestion de la Calidad de la Procuraduria, SGCP (Manuales de organizacion, manuales de
procesos, y demas lineamientos).

Considerando lo anterior, la evaluacidn de procesos del E028 tiene que ver practicamente con todo
lo que realiza la PRODECON, sin embargo, en los Términos de Referencia para la Evaluacion de
Procesos del mencionado Programa, en el apartado Ill.2 Alcance y enfoque de la evaluacidn, se
especifica que la evaluacién “implica el andlisis de los procesos criticos y subprocesos del Pp
relacionados con los principales servicios que proporciona la Procuraduria a los contribuyentes: 1)
Orientacion y asesoria; 2) Representacion Legal; 3) Quejas y Reclamaciones; y, 4) Acuerdos
Conclusivos”.

Sin embargo, dado que existen otros objetivos y procesos ejecutados por la PRODECON que resultan
estratégicos y ademas conectados con los cuatro servicios mencionados previamente, en la medida
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de lo posible se abordaran los elementos que ayuden a explicar el desempeiio conjunto de la
PRODECON.

Pero atendiendo los objetivos institucionales de la PRODECON, fundamentalmente se evaluardn
procesos vinculados con los siguientes:

e Brindar servicios de calidad mediante la asesoria, consulta, representacion y defensa de
contribuyentes, por actos que afecten su esfera juridica.

e Investigar y tramitar quejas de contribuyentes afectados por actos de las autoridades
fiscales federales, por presuntas violaciones a sus derechos.

e Propiciar la solucién anticipada y consensuada de los diferendos y desavenencias que
puedan surgir entre contribuyentes auditados y autoridades fiscales.

e Eficientar la gestion institucional para el correcto desempefio de las facultades de la
Procuraduria.

Adicionalmente, como se comentd, en la medida de lo posible se abordaran algunos elementos de
los procesos vinculados con los otros dos objetivos:

e Observar la interaccion de las autoridades fiscales y los contribuyentes para proponer
reformas fiscales, prevenir y corregir practicas irregulares.

e Fomentary difundir una nueva cultura contributiva respecto de los derechos y garantias de
los contribuyentes.

1.2.1 Esquema general de operacidon del Programa

En el SGCP se define con todo detalle y precision las diversas actividades que deben realizarse por
la PRODECON para alcanzar sus objetivos y sobre todo para asegurar la calidad en la provision de
los servicios que ofrece, que es la esencia de dicha institucion.

En ese marco, mediante el Manual del Sistema de Gestidn de la Calidad de la Procuraduria (MSGCP),
la PRODECON dirige y controla la calidad y la mejora continua, y a través de éste establece el alcance,
las politicas y los objetivos de la calidad, el cumplimiento con los requisitos de la Norma Mexicana
NMX-CC-9001-IMNC-2008 o su equivalente internacional ISO 9001:2008, las responsabilidades de
las unidades administrativas; hace referencia a los procedimientos documentados y presenta una
descripcidén de la interaccidn entre procesos.

Asimismo, en dicho Manual se incluye el Modelo de determinacion de procesos (llustracion 2), en
el que se establecen todos los procesos que realiza la PRODECON para el logro de su objetivo
vinculado con la satisfaccidn del contribuyente, que se acerca a dicha institucidn por una necesidad
especifica. Este modelo, contempla 19 procesos agrupados en tres grandes bloques de actividad o
macroprocesos: a) los de Direccion (con 4 procesos), b) los de Realizacién del servicio (con 11
procesos) y c) los de gestion de recursos o soporte (con 4 procesos).

Dentro de los procesos de Direccidn, destaca uno de ellos por su cardcter transversal y de aplicacion
institucional, que es el de desarrollo y mejora organizacional, a cargo de la Direccién General de
Planeacién y Desarrollo Institucional, relacionado directamente con la definicion de lineamientos
para la elaboracion, actualizacion o baja de documentos de la Procuraduria que requieren ser
controlados, a través de las practicas del sistema. Dichos documentos (manuales, documentos de
procesos, procedimientos, formatos e indicadores) son los que regulan todas las funciones y
actividades de la Procuraduria, y cambios en cualquiera de ellos tienen efectos en la organizacion y
operacion del Programa E028 y de la PRODECON.
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Los otros procesos de Direccidn, ejecutados precisamente por la Alta Direccion de la PRODECONS?,
como la comunicacion interna, la medicién, analisis y mejora del SGCP y las auditorias internas, son
procesos transversales estratégicos para la operacidn del Programa y de la Procuraduria, al
comunicar a los servidores publicos de la importancia de satisfacer las necesidades de los
contribuyentes, asi como los ordenamientos legales aplicables; al llevar a cabo las revisiones, el
seguimiento y mediciones, a través del tablero de control de indicadores, asi como la obtencién de
registros y evidencias objetivas de la aplicacidn del Sistema. Todos estos procesos son transversales
y se aplican a las diversas acciones sustantivas desplegadas por la Procuraduria vinculadas con la
realizacion del servicio.

llustracién 2. Modelo de determinacion de procesos de la PRODECON

Procesosde Direccion
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Fuente: Adaptado a partir del Modelo de Determinacidn de Procesos incorporado en el Manual del SGCP (2017).

Los otros procesos transversales que aportan los insumos, servicios y condiciones para el desarrollo
de los procesos sustantivos, son los de soporte o los vinculados con la gestidon de recursos tanto
humanos (competencia y capacitacidon), como materiales (adquisiciones y servicios generales),
informaticos (sistemas) y financieros. Estos procesos estan a cargo de la Direccién General de
Administracion de la Procuraduria.

Lo procesos de realizacion del servicio, que constituyen la accién medular de la Procuraduria y del
Programa E028, se organizan en cuatro bloques, i) orientacion y asesoria, ii) representacion legal y
defensa, iii) quejas y reclamaciones, y iv) acuerdos conclusivos. De acuerdo con el SGCP, todos estos
procesos estan interrelacionados.

3 De acuerdo con el Manual del Sistema de Gestion de la Calidad Procuraduria la Alta Direccidn estd conformada por la
Titular de la Procuraduria, el Titular de la Subprocuraduria de Asesoria y Defensa del Contribuyente, el Titular de la
Subprocuraduria de Proteccion de los Derechos de los Contribuyentes y el Titular de la Secretaria General.

24



Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

Cabe destacar que estos procesos -y en algunos casos actividades o procedimientos- se realizan por
diversas dreas de la estructura orgdnica de la Procuraduria y que estdn normados o establecidos en
los documentos normativos, manuales de las dreas o en los documentos de procesos y
procedimientos.

Con lo anterior, se puede asumir que esta instituciéon cuenta con una sélida definicidn y delimitacién
de procesos y actividades que regulan su accidn directiva y sustantiva, y la orientan a la consecucién
de resultados.

1.2.2 Procesos, procedimientos y acciones clave del Programa

De acuerdo con los TdR para la Evaluacion de Procesos del Pp E028, cualquier programa publico
cuenta con los siguientes procesos: Planeacidn, que es considerada como el punto de partida para
la implementacién del programa, la comunicacidn interna y externa, la seleccion de destinatarios,
la produccion de entregables, la entrega, el seguimiento a destinatarios y el control.
Considerandose que la informacién generada en el seguimiento, monitoreo y control debe servir
para retroalimentar nuevamente la planeacién, con lo que se cierra un ciclo de la gestion.
Adicionalmente, existe un proceso de evaluacidn externa, como es el caso de la evaluacion de
procesos, que requiere revisar todos los otros procesos.

Sin embargo, estos procesos no siempre se denominan igual en los programas presupuestarios, tal
como sucede en el Pp E028, por lo que el propio Programa ya establecié en los TdR de esta
Evaluacidén sus equivalencias. Aunque conviene comentar que en la medida que se han revisado los
procesos de la Procuraduria, se han complementado y especificado dichas equivalencias de manera
mas especifica, incluyendo otros procesos contemplados en SGCP (Anexo Il).

Con base en lo establecido en el Anexo Il “Ficha de identificacion y equivalencia de procesos del
Programa”, y siguiendo el orden de los procesos sugeridos por los TdR, a continuacién se analizan
cada uno de ellos.

A. Planeacion

El Programa evaluado es materia para la planeacién que realiza la Direccién General de Planeacion
y Desarrollo Institucional, dependiente de la Secretaria General, junto con la Direcciéon General de
Administracion, en el tema del proceso presupuestario. Asi, todo este proceso de planeacién inicia
desde que la PRODECON elabora y envia a la SHCP la propuesta de presupuesto para el ejercicio
fiscal (para el presente ejercicio fiscal, 2018, dicha propuesta se tuvo que enviar antes del mes de
septiembre del afio previo, 2017). La Procuraduria, con base en su Ley Organica (Art. 2) y al no estar
sectorizada, mantiene relacion directa con la SHCP, presentando su propuesta de presupuesto para
ser incluida en el Proyecto de Presupuesto de Egresos de la Federacion. Una vez que se apruebay
se publica el Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federacidn, dichos recursos son radicados a
la PRODECON para que los ejerza, como organismo auténomo, de manera directa.

Sin embargo, de manera previa, la Direccion General de Planeacién y Desarrollo Institucional integra
la propuesta programadtica y la envia a la Direccidn General de Administracién para que coordine y
elabore la propuesta presupuestal, que es presentada via la Secretaria General a la Procuradoray al
drgano de gobierno.

De esa manera, en el desarrollo de estos procesos, que ocurren en los meses previos al ejercicio
fiscal en turno (en este caso 2018), se da la revisidn, actualizacién y elaboracion (si es el caso) de
programas, politicas, procesos, informes y disposiciones normativas. Especificamente para el
Programa E028, es en este lapso cuando se valora y, en su caso, ajustan los documentos clave que
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le dan sustento a dicho Programa. Especialmente, se revisan y valoran la matriz de indicadores, sus
contribuciones al Programa Institucional 2013-2018, los Lineamientos de la Procuraduria, las
especificaciones en cuanto a poblacidn objetivo, entre otros aspectos. Asimismo, contribuye a esta
fase de definicién de la estructura programatica y sus preceptos de operacidn, los resultados del
monitoreo, control y evaluacién que se va generando a lo largo del afio por el SGCP.

Todos esos insumos, apoyan la existencia de programas, politicas, procesos, procedimientos,
informes y disposiciones normativas que en conjunto favorecen el logro de los objetivos y misién de
la PRODECON. Es importante precisar que, dado que el Programa E028 financia el desempefio de
una funcién relacionada con la prestacidn de un servicio regular (todo el afio), a diferencia de los
programas “S” que cada ano emiten Reglas de Operacidn, por tanto, ya se cuenta con procesos
disposiciones normativas y procesos muy estandarizados y definidos, que ademds se perfeccionan
cada vez mas con laimplementacién del SGCP. Asi, todas las actividades y procesos de programacién
anual se encuentran reguladas y establecidas en el conjunto de documentos organizados y
generados en el marco del SGCP.

Especificamente, se debe destacar la elaboracién del Programa de Trabajo de cada afio, porque en
éste se establecen de manera concreta todos los compromisos y metas por cada una de las dreas o
unidades administrativas de la PRODECON, en torno a las actividades y procesos clave que deben
desarrollar. Ademas, este instrumento estd plenamente alineado a los objetivos institucionales,
estrategias y lineas de accién especificas, establecidas en el Programa Institucional de la
Procuraduria, vinculadas a indicadores de evaluacién del desempeno que se han parametrizado con
metas de relevancia para el cumplimiento de la misién y visiéon de la PRODECON.

Otro procesos o procedimientos vinculados con la planeacion, que si bien son llevados a cabo por
diversas unidades administrativas de la PRODECON, pero que entran dentro de la fase de
planeacién, son: la planificacion especifica del SGCP (objetivos de calidad), la planeacién de la
estrategia de desarrollo y mejora organizacional, la planificacién de la realizacién del servicio al
contribuyente (actividad sustantiva en SGCP), y la presupuestacion y programacion de la
implementacién del SGCP, todos estos procesos comandados por la Alta Direccién de la PRODECON,
para asegurar las condiciones y la ejecucién de los procesos sustantivos que son la esencia de su
mision, y que se relacionan con brindar servicios de calidad mediante asesoria, consulta,
representacién y defensa de los contribuyentes.

Algunas otras actividades mas especificas que entran en la fase de planeacion, y que son llevadas a
cabo por unidades administrativas determinadas vinculadas con la gestién de recursos humanos,
materiales e informdticos, son: la integracién y elaboracion del programa anual de adquisicién de
bienes y servicios; el programa anual de capacitacidn; el programa de trabajo de administracion de
riesgos y el programa anual de trabajo del comité de ética y la planeacién de auditorias.

Grado de consolidacién del proceso

A este nivel de la evaluacidn, centrado en la valoracion del proceso a nivel de gabinete, se puede
asumir que toda la planeacion, junto con sus procedimientos o actividades especificas que se
realizan como parte del Programa E028 y del quehacer sustantivo de la PRODECON, son procesos
bien documentados y estandarizados (pocos programas publicos cuentan con un acervo
documental de directrices operativas como éste), en mucho gracias a la adopcién del SGCP.
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Cuadro 3. Grado de consolidacion de la Planeacion

Proceso 1 de los TdR:

Los procesos
estan

Los procesos
estan

Se cuenta con
un sistema de

Existen
documentos

Se dispone de
sistemas

Se cuenta con
mecanismos para

Planeacién documentados | estandarizados monitoreo e que norman informaticos para la implementacion
indicadores de los procesos la automatizacion sistematica de
gestion de la ejecucion mejoras
Procesos,
procedimientos y
actividades del Programa
E028 vinculadas con la s s s s s s

planeacion, seguln
definicién de los TdR, y
especificadas en cuadro
de equivalencias.

Si se cuenta con un sistema que brinda la informacidn para el monitoreo e indicadores de gestién,
también existe un abundante acervo documental que norma cada proceso y procedimiento, se
dispone de un sistema informatico Unico de la Procuraduria que integra la informacién y se cuenta
con mecanismos para la implementacién de mejoras, sobre todo definidos en el marco del SGCP.

B. Comunicacién interna y externa

Los procesos o acciones de comunicacion interna forman parte del Sistema de Gestién de la Calidad
de la Procuraduria, y son ejecutados por la Alta Direccién para transmitir a los servidores publicos
la importancia de satisfacer las necesidades del contribuyente (objetivo central de la PRODECON y
del Programa E028), los ordenamientos legales aplicables y sobre todo el contenido de la politica de
calidad con la que se trabaja. Asi se difunde a través del Manual del SGCP y en los puntos de uso, a
través de elementos visuales en el edificio, intranet, pagina web, correo electrdnico, herramienta
para el control de documentos del SGCP, folletos, tripticos y materiales impresos diversos.

Asimismo, como se puede observar en el Anexo Il de equivalencias, la comunicacién interna incluye
también dar a conocer a todo el personal, de parte de la Alta Direccién, informacién clave sobre los
requisitos y procedimientos del SGCP, asi como la responsabilidad, autoridad e interrelacion entre
el personal involucrado en aseguramiento de la calidad del servicio. También, la Alta Direccién, en
apoyo de la Direccidn General de Planeacion y Desarrollo Institucional se comunica y participa en
negociaciones con terceras personas sobre asuntos relacionados con la SGCP. De hecho, existe un
formato denominado Plan de Comunicacion Interna (FO-SGCP-PLCI), a través del cual se determinan
los diferentes canales de comunicacidn para cubrir necesidades de informacion, con el objeto de
bajar la informacidon mas importante del SGCP a los servidores publicos.

Por su parte, en cuanto a la comunicacién externa, dada la poblacién objetivo del Programa E028
(contribuyentes dados de alta en el SAT) y las atribuciones de la PRODECON, esta institucion tiene
el encargo, de acuerdo con su Ley Organica y el Programa Institucional 2013-2018, de:

i) Promover la divulgacion de las disposiciones fiscales, particularmente las relativas a
garantias, elementos del acto administrativo, facultades de las autoridades
competentes, procedimientos y medios de defensa al alcance del contribuyente; asi
como,

ii) Fomentar y difundir una nueva cultura contributiva realizando campafias de
comunicacion y difusién social respecto de los derechos y garantias de los
contribuyentes, proponiendo mecanismos que alienten a éstos a cumplir
voluntariamente con sus obligaciones tributarias, de las atribuciones y limites de las
autoridades fiscales federales, quienes deberdn actuar en estricto apego a la legalidad.
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De hecho, en la MIR del Programa el Componente 3 estd vinculado directamente con acciones de
promocién de una nueva cultura contributiva respecto de los derechos y garantias de los
contribuyentes realizadas.

Asi, dentro del SGCP la PRODECON establece comunicacién con el contribuyente en torno a:

e Informacién sobre los servicios que presta, a través de la pagina de internet.

e las consultas y seguimiento en la prestacién del servicio por medio de la atencidn
personalizada en sus instalaciones (mddulos de atencidn)

e Percepcion de contribuyente tomando en cuenta comentarios y quejas, a través de buzén,
encuesta, o queja manifestada en la prestacidén del servicio. Para la atenciéon a quejas y
comentarios estd definido todo un procedimiento denominado acciones preventivas,
correctivas y de mejora.

Grado de consolidacidon del proceso

Al igual que en la planeacidn, en este momento de la evaluacion se puede asumir que los procesos,
procedimientos y formatos del Programa vinculados con la comunicacién, estan bien documentados
y estandarizados. Ademas, se cuenta con un sistema que brinda la informacién para el monitoreo e
indicadores de gestidon de estos procesos, existe un abundante acervo documental que norma cada
proceso y procedimiento y se dispone de un sistema informdtico Unico de la Procuraduria que
integra la informacion de éste y otros procesos y, se cuenta con mecanismos para laimplementacion
de mejoras, sobre todo definidos en el marco del SGCP.

Cuadro 4. Grado de consolidacion de la Comunicacion

Proceso 2 de los TdR:
Comunicacion

Los procesos
estan
documentados

Los procesos
estan
estandarizados

Se cuenta con
un sistema de
monitoreo e

indicadores de

Existen
documentos
que norman
los procesos

Se dispone de
sistemas
informaticos para
la automatizacion

Se cuenta con
mecanismos para
la implementacién

sistemdtica de

gestion de la ejecucion mejoras

Procesos,
procedimientos y
actividades del Programa
E028 vinculadas con la
comunicacion interna y Si Si Si Si Si Si
externa, segun definicion
de los TdR, %
especificadas en cuadro
de equivalencias.

C. Seleccion de destinatarios

En el primer apartado de este documento se abordd el tema de la poblacién potencial y poblacién
objetivo del Programa E028 que, a la vez, es la poblacion de la PRODECON. Sin embargo, en este
proceso se busca evaluar como se determina quiénes, de los contribuyentes dados de alta en el SAT
y que se acercan a la Procuraduria, serdn los receptores directos de los servicios de asesoria,
consulta, representacién y defensa de los contribuyentes.

Al respecto, en los procesos y procedimientos definidos por el SGCP se lleva a cabo la determinacion
de las necesidades relacionadas con el servicio, proceso influido por la Alta Direccidn con el objetivo
de asegurar la satisfaccion de los contribuyentes. La Procuraduria determina las caracteristicas de
los servicios que se ofrecen a los contribuyentes:

e Identifica necesidades especificadas por el contribuyente, documentadas en la solicitud de
prestacion del servicio
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e Identifica las necesidades no especificadas por el contribuyente, pero establecidas por la
Procuraduria para prestar dicho servicio, de acuerdo a los Lineamientos de las atribuciones
sustantivas de la PRODECON. Al momento que el contribuyente se acerca a la Procuraduria
se le especifican los requisitos.

e Identifica los requisitos legales que le son aplicables para la prestacidn del servicio
e |dentifica cualquier requisito adicional.

El siguiente proceso consiste en la revisién de dichas necesidades relacionadas con el servicio. Aqui
la Procuraduria, con el apoyo de los asesores y con base en los procesos de orientacidn y asesoria
personalizada, representacion legal, defensa y quejas, se asegura que:

e Estén definidas las necesidades del servicio

e Estén resueltas las diferencias entre las necesidades del servicio documentado en la
solicitud y los expresados previamente

e La Procuraduria tiene la competencia para cumplir con las necesidades definidas.

Se mantiene el registro de los resultados de la revisidon y de las acciones originadas por la misma, a
través de la solicitud y de los documentos adicionales. Si un asunto no es competencia de la
Procuraduria, se orienta al contribuyente y se le indica la dependencia o instituto que puede
apoyarlo con su problematica.

El otro proceso que da continuidad y determina quiénes de los contribuyentes que se acercan a la
Procuraduria resultan atendidos, es la identificacidn y trazabilidad. Asi, los servicios proporcionados
por la PRODECON son identificados con un nimero unico, asignado al momento de ser registrados
en su sistema de control y seguimiento, generando con ello una solicitud de prestacidn de servicios,
con identificacién y folio, que permite consultas posteriores sobre informacion del contribuyente y
estado del asunto, favoreciendo asi la trazabilidad. Todo esto esta debidamente definido en diversos
procedimientos como: apertura, integracion y control de expedientes, tanto de los procesos de
orientacién y asesoria, representacion legal y quejas y reclamaciones, respectivamente.

Grado de consolidacidn del proceso

Al igual que en los procesos previos a este momento de la evaluacion se puede asumir que los
procesos, procedimientos y formatos del Programa vinculados con la seleccidn de los destinatarios,
son procesos bien consolidados.

Cuadro 5. Grado de consolidacion del proceso de seleccién de destinatarios

Existen

Los procesos Los procesos Se cuenta con Se dispone de Se cuenta con

Proceso 3 de los TdR:
Seleccion de
destinatarios

estan
documentados

estan
estandarizados

un sistema de
monitoreo e
indicadores de
gestion

documentos
que norman
los procesos

sistemas
informaticos para
la automatizacion
de la ejecucion

mecanismos para
la implementacién
sistemdtica de
mejoras

Procesos,
procedimientos y
actividades del Programa
E028 vinculadas con la
seleccion de
destinatarios, seglin
definicién de los TdR, y
especificadas en cuadro
de equivalencias.

Si

Si

Si

Si

Si

Si
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D. Produccidn de entregables

De acuerdo con la MIR, los entregables o componentes del Programa son tres, sin embargo, de
acuerdo con los TdR, la evaluacién de procesos debe centrarse en las funciones sustantivas de la
PRODECON, que basicamente se definen por el Componente 3 referido a “servicios prestados de
asesoria, consulta, representacion y defensa, acuerdos conclusivos, quejas y reclamaciones por
actos de las autoridades fiscales del orden federal que afecten la esfera juridica de los
contribuyentes”. Este Componente ademas se integra de cuatro actividades que se vinculan con: i)
prestacion de servicios de asesoria y consulta especializada a los contribuyentes, ii) prestacion de
los servicios de representacion y defensa legal a los contribuyentes, iii) realizacién de los
procedimientos de investigacién de quejas derivados de las reclamaciones presentadas por los
contribuyentes vy, iv) Realizacién de los procedimientos para la adopcion de Acuerdos Conclusivos
que propicien la solucidn anticipada de los diferendos y desavenencias suscitadas durante las
auditorias, entre contribuyentes y autoridades fiscales.

Son todos estos procesos los sustantivos de la PRODECON porque gracias a ellos se atiende a los
contribuyentes que llegan con un problema o necesidad de justicia tributaria. Y son también estos
procesos los que ocupan buena parte de los recursos financieros, tiempos y personal de la
Procuraduria, y por los cuales se adoptd el SGCP para asegurar la calidad en la prestacién de dichos
servicios.

De acuerdo con la llustracion 2, el primer bloque de los procesos relacionados con la realizacién del
servicio es:

Orientacién y asesoria

El cual se conforma del proceso especifico de orientacion y asesoria personalizada. Este proceso
corre a cargo de la Direccién General de Orientacidon y Asesoria al Contribuyente, la cual se
encuentra regulada por un Manual especifico de Organizacién y por un documento de Proceso de
Orientacion y Asesoria Personalizada.

La Direccion General citada, tiene como misidn precisamente “conducir la prestacion de los servicios
de orientaciéon y/o asesoria a los contribuyentes, mediante la atencion a planteamientos o
problematicas que estos expongan, cuando deriven de los actos emitidos por las autoridades fiscales
federales o autoridades coordinadas, a efecto de garantizar la mas amplia proteccién de los
derechos fundamentales”.

Esta Direccidon General ademas cuenta con dos direcciones de drea, una Direccion de Asesoriay una
Direccién de Orientacidn, la primera con dos subdirecciones, una para la asesoria personal y la otra
para la asesoria telefénica, y la segunda Direccidn también con dos subdirecciones, una de
orientacién y asesoria por escritorio y otra de estadistica y seguimiento a la operacidon. Ademas,
cada subdireccidn se integra por un conjunto de asesores, que son la parte central del Programa y
agentes estratégicos en la atencidn a los clientes. Estas figuras, claves en este proceso, tienen como
objetivo realizar la atencidn, trdmite y solucién de los servicios de asesoria demandados por el
contribuyente. Otra figura clave en este proceso es el enlace que recibe la solicitud, la turna a asesor
y genera folio.

En ese marco el proceso de orientacion y asesoria (ver anexo Il), tiene como objetivo proporcionar
al solicitante orientacién y asesoria personalizada, y en su caso, alternativas a la problematica
planteada, explicando los alcances juridicos de la Procuraduria. Dicho proceso inicia en la Direccidn
General de Orientacion y Asesoria al Contribuyente cuando el solicitante expone su planteamiento
o problematica, ahi el responsable analiza y determina si el planteamiento o problematica es
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competencia de la Procuraduria. Si éste no se ajusta a los supuestos de competencia de la
Procuraduria, se indica el alcance de las atribuciones. Finalmente, a manera de orientacion se le
informa la Dependencia o Institucidon que puede apoyarlo en solucionar la problematica. De igual
manera se aclara y atiende cualquier duda al respecto, y se capturan algunos datos en el Registro
del Solicitante en el Sistema de Control y Seguimiento de Servicios (SICSS), con lo que termina el
proceso de orientacion.

En caso contrario, si la problematica expuesta se encuentra dentro de los supuestos de
competencia de la Procuraduria, se clasifica en: primera vez, nuevo caso, o seguimiento y se asigna
al solicitante un turno de espera para ser atendido por un asesor.

El asesor analiza y evalla el planteamiento del solicitante para determinar la Unidad Administrativa
responsable de atender el planteamiento para establecer una solucién tentativa y en su caso
brindar el servicio pertinente: Asesoria, Representacién legal o Quejas y reclamaciones.

Una vez revisada la documentacion presentada por el solicitante y habiendo determinado que no
requiere mayor analisis, se informa acerca de la misidn de la Procuraduria. El asesor proporciona
al solicitante la respuesta al planteamiento expuesto, o en su caso, las alternativas de solucién a la
problematica planteada explicando el alcance juridico.

En caso de que el solicitante al momento de requerir el servicio de asesoria no cuente con la
informacidén y/o documentacion indispensable para realizar el analisis del caso, el asesor le indica
la documentacidon que debe presentar o bien, enviar via correo electrénico. Se establecen las
acciones a seguir, asi como la fecha de una nueva visita de seguimiento.

En caso de que el planteamiento deba ser turnado a alguna Unidad Administrativa competente, se
le informa al solicitante. Se explican los servicios que se le pueden brindar, asi como sus alcances.

Cuando el solicitante estd de acuerdo con la remisién al drea competente para su resolucién, se
escoge en el Sistema el estado en que se encuentra y se genera la solicitud de servicio
correspondiente. Como parte de la remisidn del planteamiento o problematica, el asesor elabora
el Formato de Remision Interno de la Procuraduria. Posteriormente, se entrega a la Unidad
Administrativa competente, dicho Formato, junto con el expediente fisico del solicitante para que
sea atendido el planteamiento o problematica. Asi, concluye el proceso de asesoria especializada.

Cuando el planteamiento o problematica requiere de mayor analisis o dar seguimiento, se
programa una cita con el solicitante, ya sea para entregar la documentacién adicional o faltante, o
bien, para brindarle apoyo en las gestiones subsecuentes, mismo que debe contar con seguimiento
puntual via telefénica, y/o correo electrdnico, toda accion debe ser registrada en el Sistema.

Representacioén legal y defensa
Este bloque se conforma de cuatro procesos especificos:

e Determinacién del Medio de Defensa

e Seguimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo
e Seguimiento del Estado Procesal del Juicio de Nulidad

e Seguimiento del Juicio de Amparo Indirecto

El bloque corre a cargo de la Direccion General de Representacion Legal, la cual se encuentra
regulada por un Manual especifico de Organizacion y por cuatro documentos de cada proceso de
los previamente enunciados. La Direccidon General citada, tiene como misidn “conducir la prestacion
del servicio de representacion legal y defensa a los contribuyentes, por actos de las autoridades
fiscales, a través de los medios de defensa correspondientes, conforme al disefio e implementacion
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de estrategias de defensa que garanticen la mds amplia proteccion de los derechos fundamentales
de los contribuyentes”.

Esta Direccién General ademads cuenta con cuatro direcciones de area, una Direccién de Defensa
Fiscal ante el SAT, una Direccion de Defensa Fiscal ante Autoridades Coordinadas, otra Direccion de
lo Contencioso ante el IMSS y otra Direccién de lo Contencioso ante el INFONAVIT. La primera con
dos subdirecciones, una de medios ordinarios de defensa contra actos del SAT, y otra de juicios de
amparo; la segunda Direccién también con dos subdirecciones, una de medios ordinarios de defensa
y otra de juicios de amparo; la tercera igual con dos subdirecciones, una de lo contencioso
administrativo y otra de lo contencioso jurisdiccional. Finalmente, la cuarta Direccién tiene dos
subdirecciones, que abordan los mismos asuntos que la anterior, pero ante el INFONAVIT.

Cada subdireccion se integra por un conjunto de asesores juridicos, que son también parte
fundamental del Programa y agentes estratégicos en la atencién de los clientes. Estos tienen como
objetivo realizar las acciones necesarias para proporcionar a los contribuyentes el servicio de
representacion legal y defensa. Otra figura clave en este proceso es el enlace que recibe la solicitud,
la turna a asesor y genera folio.

En ese marco el proceso de representacion legal y defensa (ver anexo Il), tiene como objetivo
determinar la situacién legal del contribuyente, la cual queda asentada en el dictamen de asunto y
propuesta de defensa, asi como elaborar el proyecto de defensa que contiene el medio de
impugnacion procedente ante las autoridades competentes. El proceso inicia desde la recepcidn de
la solicitud de prestacidn del servicio de representacion legal y defensa, hasta la autorizacién de la
presentacion del proyecto de defensa ante las autoridades competentes.

Se recibe la solicitud de servicio emitida por la Direccion General de Orientacién y Asesoria al
Contribuyente, por la Subprocuraduria de Proteccién de los Derechos de los Contribuyentes u otra
unidad administrativa, seguin sea el caso. Turna la solicitud al asesor juridico que corresponda,
quien a través de una entrevista rapida con el contribuyente determina si la Procuraduria es
competente para llevar la representacién del asunto, con la finalidad de verificar que el acto que
motiva la solicitud del servicio sea impugnable. Dicha entrevista puede llevarse a cabo via telefdnica
o correo electrdnico. La solicitud debe contener firma autégrafa del contribuyente, representante
legal, del tercero solicitante que no tenga una afectacidén personal directa o cualquier personal o
representante del grupo de personas que aduzcan una afectacién real y actual a su esfera juridica
ya sea directa o en virtud de su especial situacion frente a la norma.

El asesor juridico agenda una cita con el contribuyente para darle a conocer su situacion legal, los
alcances de la interposicion de los medios de defensa que proceden, precisando los requisitos,
plazos y términos establecidos en las disposiciones legales respectivas, la exigibilidad del crédito
fiscal y las formas para garantizarlo.

El asesor juridico elabora el dictamen de asunto y propuesta de defensa, para someterla a
autorizacién del contribuyente. Si el contribuyente estd de acuerdo con la estrategia planteada,
firma el dictamen de asunto, propuesta de defensa y carta compromiso; posteriormente, agenda
cita para la firma del medio de defensa. Los medios de defensa son:

e Proceso de Seguimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo

El asesor juridico entrega al Enlace el escrito del recurso de revocacion/recurso de inconformidad,
acompafiado de la documentacién y datos pertinentes. Si se solicitan requerimientos extra, se
recopila e integra la informacidn solicitada en el requerimiento por parte de la autoridad fiscal, para
que se presente dentro de los términos de la legislacion aplicable. El asesor elabora el escrito de
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desahogo del requerimiento y lo envia para su revisidon y eventual autorizacion. Se contacta al
contribuyente para indicarle el dia y hora en que debe asistir a la Procuraduria para firmar el escrito,
precisando las consecuencias juridicas que generaria su falta de desahogo en los términos de Ila
legislacién aplicable.

Cumplido el plazo establecido, el asesor recibe la resolucién de la autoridad fiscal, a través de
Oficialia de Partes de la Procuraduria. Se analiza la resolucién del recurso para verificar que lo
dictado por la autoridad fiscal satisfaga en su totalidad la pretensién del contribuyente e informa lo
conducente al Subdirector.

En caso de no ser satisfactoria, contacta al contribuyente para explicarle que la resolucién no es
satisfactoria y pregunta si desea impugnar. Si no desea impugnar, el asesor elabora el informe de
terminacion del servicio de Representaciéon Legal y Defensa, en el cual se indica una breve
descripcién de los hechos acontecidos y el motivo de la terminacidn. En caso de decidir impugnar
se inicia el procedimiento de Estado Procesal del Juicio de Nulidad.

e Proceso de Seguimiento del Estado Procesal del Juicio de Nulidad

El asesor juridico elabora el escrito de demanda de nulidad en el plazo sefialado en el dictameny lo
presenta al Subdirector para su revision y en su caso autorizacién. El enlace entrega en la Oficialia
de Partes del Tribunal Federal de Justicia Administrativa, el escrito que contiene la demanda de
nulidad y recibe el acuse de recibo respectivo. El asesor juridico recibe la contestacion del Tribunal
Federal de Justicia Administrativa, a través de Oficialia de Partes de la Procuraduria, correo
certificado con acuse de recibo, o boletin electrénico del acuerdo por el cual se admite la demanda
o se formula requerimiento previo.

El asesor juridico recopila e integra, la informacidn y/o documentacién solicitada en el
requerimiento por parte del Tribunal Federal de Justicia Administrativa, para que se presente dentro
del término establecido en la Ley. Se elabora el escrito de desahogo para su revisidon y aprobacion.
Se contacta al contribuyente para informarle el sentido y alcance de la sentencia dictada por el
Tribunal Federal de Justicia Administrativa. Si la sentencia es a favor del contribuyente, el asesor
juridico, solicita al Tribunal Federal de Justicia Administrativa, la declaratoria de firmeza de la
sentencia dictada. Si la sentencia es desfavorable al contribuyente, puede interponerse el medio de
defensa del Juicio de Amparo Directo, ante los Tribunales Colegiados de Circuito.

e Proceso de Sequimiento del Juicio de Amparo Indirecto

El asesor juridico presenta la demanda de amparo indirecto autorizada por el subdirector y
acompafada de la documentacion pertinente. Una vez integrado el expediente, el asesor, revisa las
listas publicadas por el Juzgado de Distrito, a efecto de conocer la fecha de la Audiencia
Constitucional y el acuerdo de admision de la demanda. Al mismo tiempo recopila e integra, la
informacidn solicitada en el requerimiento por parte del Juzgado de Distrito, para que se presente
dentro del término establecido. Elabora el escrito de desahogo de requerimiento para su revision y
aprobacion. Una vez autorizado el desahogo, se contacta al contribuyente para firmar el escrito,
precisando las consecuencias juridicas que generaria su falta de desahogo.

Vencidas las fechas establecidas, verifica el expediente del Juzgado de Distrito, el informe justificado
que emitid la Autoridad para su posterior andlisis, y en su caso ampliar la demanda de alegatos. Se
da seguimiento a la fecha en que se llevara a cabo la Audiencia Constitucional. El asesor juridico
revisa las listas publicadas por el Juzgado de Distrito, a efecto de conocer la sentencia dictada por el
Juez de Distrito.
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Finalmente, se contacta al contribuyente para informarle la sentencia dictada por el Juzgado de
Distrito. En caso de haberse concedido el amparo, se verifica que la autoridad responsable no haya
interpuesto recurso de revision dentro del plazo legal respectivo o qué habiéndolo interpuesto, éste
haya sido improcedente o infundado. Si el informe no requiere de ninguna modificacién, el
subdirector lo autoriza y concluye el servicio de Representacion Legal y Defensa e integra al
expediente el informe de terminacidon del servicio.

En caso de haberse negado el amparo, se puede presentar el recurso de revisién ante Oficialia de
Partes del Juzgado de Distrito, en el que se interpuso el amparo. Una vez admitido el recurso de
revisién, en su caso, se formulan manifestaciones ante el Tribunal Colegiado de Circuito. En caso de
ser nuevamente desfavorable, el asesor elabora el informe de terminacién del servicio de
Representacién Legal y Defensa.

El tercer bloque (llustracion) de los procesos relacionados con la realizacién del servicio, es:
Quejas y reclamaciones
Este bloque se conforma de cuatro procesos especificos:

e Admisién de la queja

e Acciones de Investigacion
e Conclusiéon de la queja

e Proceso de notificacién

El bloque corre a cargo de dos Direcciones Generales, la de Quejas y Reclamaciones de Impuestos
Federales y la de Quejas y Reclamaciones contra Organismos, las cuales se encuentran reguladas
por un Manual especifico de Organizacion cada unay por cuatro documentos de los cuatro procesos
previamente enunciados. La primera Direcciéon General tiene como misién “conducir la prestacion
del servicio de quejas y reclamaciones en materia de impuestos federales a través de la recepcion,
tramite y resolucion de éstas, que presenten los contribuyentes”. La segunda “conducir la prestacion
del servicio de quejas y reclamaciones contra organismos fiscales autdnomos y autoridades
coordinadas, a través de la recepcidn, trdmite y resolucion de quejas y reclamaciones que presenten
los contribuyentes”.

Estas Direcciones Generales cuentan cada una con dos direcciones de drea, la vinculada con
Impuestos Federales, tiene una para quejas y reclamaciones de impuestos internos y otra de
comercio exterior y aduanal. La Direccidon General vinculada con otros organismos, tiene también
dos direcciones, una contra organismos fiscales auténomos y la otra contra autoridades
coordinadas. Igual que en los casos anteriores, cada Direccion de area estd dotada de dos
subdirecciones y debajo de éstas se encuentran los asesores, que tienen como objetivo realizar las
acciones necesarias para proporcionar a los contribuyentes el servicio de quejas y reclamaciones,
en las diferentes materias antes citadas.

En ese marco el de quejas y reclamaciones (ver anexo ll), tiene como objetivo recibir las quejas que
presenten los contribuyentes en la Procuraduria, por actos u omisiones de las autoridades fiscales
federales que considere violan sus derechos. Dicho proceso inicia desde la recepcion de la solicitud
de prestacion del servicio de la queja que presenta el contribuyente, hasta la emision del acuerdo
gue en derecho corresponda.

El asesor recibe la informacion del contribuyente y se asegura que se encuentren correctamente los
datos del Contribuyente o representante legal, asi como el sefialamiento a la autoridad o
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autoridades a quienes impute la violacién de los hechos o actos en que haga consistir la presunta
violacién, asi como sus pretensiones sobre los mismos.

El asesor realiza el registro del expediente en el Libro de Gobierno de la Subprocuraduria de
Proteccion de los Derechos de los Contribuyentes para su seguimiento y trazabilidad.

Se elabora la Solicitud de Queja, con la informacién proporcionada por la Direccion General de
Orientacion y Asesoria o por el contribuyente. Previo visto bueno y firma del Contribuyente y el
asesor. Se analiza la informacién de la solicitud de queja para verificar la procedencia y competencia
de la Procuraduria en el caso, asi como las pretensiones del contribuyente.

Cuando se presuma previamente la posible actuacion indebida de una autoridad, es necesario
proceder con Acciones de Investigacion, dicho proceso tiene como alcance: observacion,
entrevistas, visitas al lugar, solicitudes de informacidn, etc. Se integra al expediente fisico el Acta
Circunstanciada suscrita que deriva de las acciones de investigacién. Se elabora el Acuerdo de
Acciones de Investigacidn y, por ultimo, se integra el Acuerdo con el que tiene por Rendido el
Informe de la autoridad en el expediente fisico, de acuerdo con el procedimiento.

El siguiente paso es elaborar acuerdos y recomendaciones publicas a las autoridades fiscales
federales que conforme a derecho proceda, para poder concluir con la queja planteada, se verifica
gue el Informe de la Autoridad se haya rendido y revisa que contenga elementos suficientes para
concluir el caso o bien, si es necesario requerir mas informacion.

Para tal efecto, se realiza el analisis del caso con los datos del informe de la autoridad, la informacién
aportada por el contribuyente, o bien, la obtenida a través de la investigacidn para poder determinar
la posible responsabilidad de la autoridad y se procede a la redaccion del documento que, en su
caso, corresponda: Proyecto de Acuerdo de Recomendacién, Proyecto de Acuerdo Cierre, Proyecto
de Acuerdo de Desistimiento, o bien, Proyecto de No Responsabilidad.

En virtud de la no aceptacion, de las recomendaciones, se hace la solicitud de difusién, de los actos
de la autoridad para dar a conocer el caso a la opinién publica.

El ultimo paso es notificar los acuerdos suscritos por las Unidades Administrativas de la Procuraduria
a las Autoridades Fiscales Federales (incluidos los particulares, auxiliares de la Administracion
Publica Federal), contribuyentes o terceros correspondientes, en términos de las disposiciones
aplicables. El canal por el cual se debe llevar a cabo la notificacidon puede ser: Boletin electrénico o
correo electrénico, Personal, por oficio, por correo certificado o mensajeria. Actividad con la cual
termina el proceso.

Finalmente, otro bloque de procesos que es de inclusion reciente al quehacer de la PRODECON, es
el servicio de formulacién de Acuerdos Conclusivos, mismo que a continuacion se describe:

Acuerdos Conclusivos

Este bloque se conforma de dos procesos especificos, ambos normados en sus respectivos
documentos de proceso:

e Admisién de Solicitud para la Adopcién del Acuerdo Conclusivo
e Suscripcion de Acuerdo Conclusivo y/o Acuerdo de Cierre

El bloque corre a cargo de la Direcciéon General de Acuerdos Conclusivos de la Subprocuraduria
General. Este proceso tiene como objetivo promover, transparentar y facilitar la solucién anticipada
y consensuada de las discrepancias y desavenencias que durante el ejercicio de las facultades de
comprobacidn surjan entre las autoridades fiscales y los contribuyentes.
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El proceso inicia con la Admisidn de Solicitud para la Adopcion del Acuerdo Conclusivo, misma que
se recibe por parte del Contribuyente, con el que pretende la solucién anticipada de la problematica
generada durante un procedimiento de comprobacién por parte de la Autoridad fiscal. Se recibe
anexa la documentacién soporte en la que se detallan los hechos u omisiones con los que el
contribuyente no esta de acuerdo. Oficialia de Partes revisa la solicitud y documentacién con la
finalidad de canalizar el expediente a la Direccion para determinar su procedencia.

El jefe de departamento, analiza la solicitud y documentacion presentada para identificar la
naturaleza del asunto, las pretensiones del contribuyente, asi como el cumplimiento de los
requisitos establecidos en las disposiciones aplicables. Determina en conjunto con el Director de
Area, la procedencia de la Solicitud para la adopcién del Acuerdo Conclusivo.

En caso de procedencia legitima, oficialia de partes, recibe la contestacion de la autoridad revisora
con el sello correspondiente y la registra en el Libro de Gobierno de la Direccién General de
Acuerdos Conclusivos o en el de la Delegacién, en el SICSS, segun sea el caso.

El jefe de Departamento en conjunto con el asesor o delegado, deciden y elaboran el Acuerdo de
Contestacion los argumentos y los fundamentos de la Autoridad revisora sobre los hechos u
omisiones consignados, asi como la manifestacién de su aceptacion, rechazo, o el planteamiento de
términos diversos a los propuestos por el contribuyente. En el caso de la Delegacién elabora y/o
revisa el Proyecto de Acuerdo Conclusivo hasta su autorizacién.

Una vez que el Acuerdo Conclusivo sea aprobado por el Jefe de Departamento y/o Subdirector para
Oficinas Centrales, o bien el Asesor y/Subdelegado para Delegaciones; se consensuan la fecha y la
hora para la suscripcién del Acuerdo Conclusivo entre las partes, a través de correo electrénico o
llamadas telefdnicas.

El director general de Acuerdos Conclusivos, conduce la suscripcién del Acuerdo Conclusivo con las
partes involucradas en la fecha y hora acordada y entrega el Acuerdo Conclusivo a la partes. Una
vez firmado el Acuerdo Conclusivo se debe realizar el Acuerdo de Archivo, el cual debe ser notificado
por el Subdirector o el Delegado, segun sea el caso, via correo electrdnico.

Adicionalmente, para hacer posibles la produccién de estos entregables de la Procuraduria, se
ejecutan los otros procesos de direcciéon y de gestion de recursos que se identificaron en la
planeacién, tales como ejecucidn de la estrategia de desarrollo y mejora organizacional, ejecucion
del programa anual de adquisicién de bienes y servicios, del programa anual de capacitacién, del
programa de trabajo de administracion de riesgos y del programa anual de trabajo del comité de
ética, implementacion de auditorias, actualizacién de manuales y documentos, entre otros.

Grado de consolidacidn del proceso

Al igual que en los procesos previos a este momento de la evaluacion se puede asumir que los
procesos, procedimientos y formatos del Programa vinculados con la produccién de entregables,
son procesos bien consolidados.
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Cuadro 6. Grado de consolidacion del proceso de produccion de entregables

Proceso 4 de los TdR:
Produccion de
entregables

Los procesos
estan
documentados

Los procesos
estan
estandarizados

Se cuenta con
un sistema de
monitoreo e
indicadores de
gestion

Existen
documentos
que norman
los procesos

Se dispone de
sistemas
informaticos para
la automatizacion
de la ejecucion

Se cuenta con
mecanismos para
la implementacion
sistemdtica de
mejoras

Procesos,
procedimientos y
actividades del Programa
E028 vinculadas con la
produccién de Si Si Si Si Si Si
entregables, segln
definicién de los TdR, y
especificadas en cuadro
de equivalencias.

E. Seguimiento a destinatarios

Los destinatarios del servicio del Programa E028 son los contribuyentes con problemas legales de
caracter fiscal que se acercan a la PRODECON vy reciben algun servicio de asesoria, orientacion,
representacion legal, defensa, atencidn a quejas y reclamaciones y/o acuerdos conclusivos. Estos
beneficiarios, como se comentd previamente, desde el momento en que se reciben son dados de
alta en el Sistema de Control y Seguimiento de la Procuraduria generando con ello un nimero de
identificacion y folio que permite realizar consultas de informacién y el estado de los asuntos, en el
momento que se requiera. Todo este procedimiento estd definido en el procedimiento de apertura,
integracién y control de expedientes de los procesos de orientacidn y asesoria, representacion legal
y quejas y reclamaciones.

Ademads, como parte del SGCP, las unidades administrativas involucradas directamente en los
procesos de prestacion del servicio realizan el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del contribuyente con respecto al cumplimiento de sus necesidades, a través de la aplicacién de la
Encuesta de Satisfacciéon del Contribuyente. Los resultados de esta encuesta son procesados y
presentados a la Alta Direccidn, alimentan ademas el tablero de control de indicadores, y en caso
de ser conveniente se establecen las acciones necesarias para mejora la percepcién del
contribuyente respecto a los servicios prestados por la PRODECON. A esta informacidn de la
encuesta se suma las quejas, comentarios y demas retroalimentaciones que se obtengan por los
diversos medios usados por la Procuraduria como buzdn, correo electrénico, llamadas telefénicas,
entre otros.

Grado de consolidacién del proceso

Al igual que en los procesos previos a este momento de la evaluacién se puede asumir que los
procesos, procedimiento y formatos del Programa vinculados con el seguimiento a destinatarios,
son procesos bien consolidados.
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Cuadro 7. Grado de consolidacion del proceso de seguimiento a destinatarios

Proceso 5 de los TdR:

Los procesos
estan

Los procesos
estan

Se cuenta con
un sistema de

Existen
documentos

Se dispone de
sistemas

Se cuenta con
mecanismos para

Seguimiento a documentados estandarizados monitoreo e que norman informaticos para la implementacion
) . indicadores de los procesos la automatizacion sistematica de
destinatarios gestion de la ejecucién mejoras
Procesos,
procedimientos y

actividades del Programa
E028 vinculadas con el
seguimiento a Si Si Si Si Si Si
destinatarios, seglin
definicién de los TdR, y
especificadas en cuadro
de equivalencias.

F. Control

Este proceso de control se lleva a cabo fundamentalmente a través del tablero de control de
indicadores, que contiene el detalle de los indicadores de cumplimiento establecidos para cada uno
de los procesos acorde con los objetivos de la calidad, asi como los objetivos y metas particulares
de cada unidad administrativa y los objetivos institucionales. Este tablero es gestionado por
representantes de la Alta Direccidén y representantes de los procesos.

Asimismo, como parte del control se llevan a cabo, como parte del SGCP auditorias internas de
calidad que tienen por objeto verificar que el SGCP opere conforme a las disposiciones planificadas
por la Alta Direccion y con los requisitos de la norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008 o su
equivalente internacional 1ISO 9001:2008, con los propios requisitos del Sistema, y que se ha
implementado y mantiene de manera eficaz. Se realiza por lo menos una vez afo y existe todo un
proceso documentado donde se definen los alcances de éste.

Adicionalmente, se despliega un sistema de control interno de la Procuraduria, cuya coordinacion
estd a cargo de la Direccién General de Planeacién y Desarrollo Institucional, a través de la Direccién
de Calidad y Desarrollo Institucional, que busca el logro de los objetivos institucionales, y la mejora
de los procesos directivos, administrativos, operativos, asi como el programa de trabajo de control
interno institucional.

Grado de consolidacidn del proceso

Al igual que en los procesos previos a este momento de la evaluacién se puede asumir que los
procesos, procedimiento y formatos del Programa vinculados con el control, son procesos bien
consolidados.

Cuadro 8. Grado de consolidacidn del proceso de control

actividades del Programa
E028 vinculadas con el
control, segun definicion
de los
especificadas en cuadro
de equivalencias.

TdR, y

Si

Si

Si

Si

Los procesos Los procesos Se cuenta con Existen Se dispone de Se cuenta con
Proceso 6 de los TdR: estan estan un sistema de documentos sistemas mecanismos para
Control documentados | estandarizados monitoreo e que norman informaticos para la implementacion
indicadores de los procesos la automatizacion sistematica de
gestion de la ejecucion mejoras
Procesos,
procedimientos y

Si

Si
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F. Monitoreo

Este proceso se lleva a cabo fundamentalmente por la Direccidon General de Planeacién y Desarrollo
Institucional al dar seguimiento y analizar los avances y resultados de las metas definidas para la
MIR y el Programa de Mediano Plazo, mediante la solicitud y recopilaciéon de los reportes de
cumplimiento de las unidades administrativas, analisis de congruencia y claridad de los mismos vy la
actualizacién de las bases de datos para el monitoreo de las metas.

Asimismo, se usa informacion pertinente generada en el tablero de control de indicadores, y en el
sistema de informacién y control de la Procuraduria.

Grado de consolidacién del proceso

En este proceso se encontraron definiciones documentadas respecto a los procedimientos vy
actividades vinculadas sobre todo con el seguimiento a indicadores y metas.

Cuadro 9. Grado de consolidacién del proceso de monitoreo

Proceso 7 de los TdR:

Los procesos
estan

Los procesos
estan

Se cuenta con
un sistema de

Existen
documentos

Se dispone de
sistemas

Se cuenta con
mecanismos para

Monitoreo documentados | estandarizados monitoreo e que norman informaticos para la implementacién
indicadores de los procesos la automatizacion sistematica de
gestion de la ejecucion mejoras

Procesos,

procedimientos y
actividades del Programa
E028 vinculadas con el

Si Si Si Si Si Si

monitoreo, seglin
definicién de los TdR, y
especificadas en cuadro
de equivalencias.

G. Evaluacién externa

Este proceso se lleva a cabo por la Direcciéon General de Planeacién y Desarrollo Institucional, quien
se encarga de controlar la realizacién de las evaluaciones externas a los programas presupuestarios
de la Procuraduria que correspondan, y vigilar la atencion a las recomendaciones derivadas de éstas,
que ya hayan sido acordadas entre las instancias gubernamentales y la PRODECON, a efecto de dar
cumplimiento a los compromisos de mejora correspondientes.

Las evaluaciones externas generalmente se realizan atendiendo el Programa Anual de Evaluacion
del CONEVAL-SHCP, y por tanto para este ejercicio fiscal es esta evaluacién de procesos la que
corresponde practicar al Programa E028. Esta evaluacidn ha requerido la elaboracién y publicacidn
de términos de referencia especificos, el organizar y llevar a cabo el proceso de convocatoria,
seleccidn y contratacion de una entidad evaluadora, y dar seguimiento a la ejecucion de este
proceso.

Grado de consolidacién del proceso

En este proceso se encontraron menos definiciones documentadas debido a que no se norma ni se
rige por el SGCP, sino mas bien por los Lineamientos generales emitidos por la SHCP y CONEVAL.
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Cuadro 10. Grado de consolidacion del proceso de evaluacion externa

Proceso 8 de los TdR:

Los procesos
estan

Los procesos
estan

Se cuenta con
un sistema de

Existen
documentos

Se dispone de
sistemas

Se cuenta con
mecanismos para

Evaluacién externa documentados | estandarizados ) m?nltoreo e que norman |nformat|ct?s p:.-lra la |tnplen"1e.ntal:|on
indicadores de los procesos la automatizacion sistematica de
gestion de la ejecucion mejoras
Procesos,
procedimientos y
actividades del Programa
E028 vinculadas con la s s s s s s

evaluacién externa,
segln definicién de los
TdR, y especificadas en
cuadro de equivalencias.

1.2.3 Normatividad que regula cada proceso

Cada uno de los procesos que se incluyen en la ficha de identificacidn y equivalencia de los procesos
del Programa E028 (Anexo ll), estdn regulados por al menos uno de los siguientes documentos
normativos: LOPDC, Estatuto Organico de la Procuraduria, Lineamientos que regulan el ejercicio de
las atribuciones sustantivas de la PRODECON, Manual de Organizacion General de la Procuraduria,
manuales especificos de organizacidn de las direcciones generales, Manual del Sistema de Gestidn
de la Calidad de la Procuraduria y, en los manuales de procesos y procedimientos. La normatividad
que regula cada proceso es la que se describe a continuacién.

Planeacion

Todos estos procesos o procedimientos estan debidamente definidos y regulados en los manuales,
tanto de organizacion general como los especificos de las Unidades Administrativas de la
PRODECON, asi como en los manuales de los siguientes procesos:

- Desarrollo y Mejora Organizacional (P-PD-DMOR), y
- Desarrollo y Evaluacion de Programas Institucional y de Trabajo (P-PD-DEPR).

Asi como en el manual de procedimientos para el Seguimiento y Evaluacién de los Programas
Institucional y de Trabajo (P0O2-PD-SEPR).

Comunicacién interna y externa

La comunicacién interna se encuentra normada en el SGCP, a través del proceso P-PD-COIN
Comunicacion Interna. En tanto que, la comunicacion externa se encuentra normada, tanto en la
LOPDC como en el Programa Institucional 2013-2018 de la PRODECON.

Seleccidn de destinatarios

Los procesos, procedimientos y actividades que el Pp E028 realiza para atender a los contribuyentes
se encuentran normados en diferentes documentos, tales como la LOPDC, el Estatuto Organico de
la PRODECON, los Lineamientos que regulan el ejercicio de las atribuciones de la Procuraduria, los
manuales de organizacion, procedimientos y el del SGCP.

Produccién de entregables

Estos procesos estan regulados desde la LOPDC, los Lineamientos, el Programa Institucional, la MIR
del Programa y en todo el acervo documental del SGCP. Ademds, cada proceso es ejecutado
organizacionalmente por una direccién general de la PRODECON, pertenecientes todas a dos de la

40



Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

tres Subprocuradurias, la de Asesoria y Defensa del Contribuyente y la de Proteccién de los Derechos
del Contribuyente. Apoyadas estas por la Secretaria General y por la Subprocuraduria de Cultura
Contributiva y Relaciones Institucionales. Los procesos que se determinan en el SGCP son los
siguientes.

- P-OA-OAPE Orientacidn y Asesoria Personalizada,

- P-RL-DEMD Determinacidon del Medio de Defensa,

- P-RL-SEER Seguimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo,
- P-RL-SJAI Seguimiento del Juicio de Amparo Indirecto,

- P-QR-AQUE Admisidn de la Queja,

- P-QR-ACIN Acciones de Investigacion,

- P-QR-CQUE Conclusién de la Queja, y

- P-QR-NOTI Notificacidn

Seguimiento a destinatarios

El seguimiento a los destinatarios estd normado en el MSGCP, asi como en los Lineamientos que
regulan el ejercicio de las atribuciones de la Procuraduria.

Control

El proceso, los procedimientos y las actividades de Control estan normadas en el Manual del Proceso
de Desarrollo y Evaluacion de los Programas Institucional y de Trabajo (P-PD-DEPR), y en el Manual
del Procedimiento para el Seguimiento y Evaluacion de los Programas Institucional y de Trabajo
(P02-PD-SEPR), asi como en el Manual Especifico de Organizacion de la Direccién General de
Planeacién y Desarrollo Institucional.

Monitoreo

Al igual que el proceso anterior, el Monitoreo estd normado en el Manual del Proceso de Desarrollo
y Evaluacién de los Programas Institucional y de Trabajo (P-PD-DEPR), y en el Manual del
Procedimiento para el Seguimiento y Evaluacion de los Programas Institucional y de Trabajo (P02-
PD-SEPR), asi como en el Manual Especifico de Organizacion de la Direccién General de Planeacién
y Desarrollo Institucional.

Evaluacion externa

Finalmente, el proceso de evaluacidn externa estd normado internamente en el Manual Especifico
de Organizacion de la Direccidn General de Planeacion y Desarrollo Institucional, y de manera
externa a la PRODECON en el Programa Anual de Evaluacion de los Programas Federales y de los
Fondos de Aportaciones Federales para el ejercicio fiscal 2018, emitido por la SHCP y el CONEVAL.

1.2.4 Descripcidn integral con el mapeo de los procesos, subprocesos o macroprocesos

Tomando como referencia el Modelo General de Procesos incluido en los TdR, la planeacion es el
punto de partida para la implementacién de un programa presupuestario; proceso en el que se
definen los alcances, objetivos, acciones y recursos para atender un problema u oportunidad de
interés publico.

El proceso de planeacion del Programa E028 se compone o encuentra como equivalencias, diversas
actividades que desempefia la Direccion General de Planeacién y Desarrollo Institucional que
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podrian agruparse en tres subprocesos, y que son fundamentales para hacer realidad la prestaciéon
del servicio de la PRODECON a los beneficiarios, que son los contribuyentes. Estos subprocesos son:
i) la planeacidn estratégica, ii) la planeacidn operativa y iii) la programacién-presupuestacion.

Como parte de la planeacién estratégica, en los Programas Institucional y de Trabajo de la
PRODECON, se determinan los objetivos institucionales, metas e indicadores que permitan evaluar
el desempeiio institucional de sus unidades administrativas. Es en este proceso en el que se marca
el rumbo y la direccidn de la accidn publica que despliega la PRODECON, y se establece también la
magnitud de los esfuerzos institucionales previstos, para que al final de determinados periodos (por
ejemplo, un afo) puedan ser medidos a través de los procesos de seguimiento y evaluacion.

Posteriormente, otro subproceso que ocurre en el marco de la planeacién es la planeacion operativa
en la que se definen acciones especificas a instrumentar en el ejercicio fiscal, en lo concreto se trata
de la planificacion especifica del SGCP, la planificacién de la realizacidn del servicio y otras
actividades mas especificas como la elaboracién del plan anual de adquisiciones y el plan de
auditorias. Todo esto es lo que concreta la definicidn de acciones conducentes para la prestacion de
los servicios. El otro subproceso importante que se lleva a cabo en el marco de la planeacion es la
programacion presupuestacion, que aterriza el establecimiento de acciones, metas y especialmente
la asignacién de presupuestos.

Una vez definida la planeacién del Programa, centrada en este caso en la prestacion del servicio de
asesoria, orientacién y acompanamiento para acceder a la justicia en materia tributaria, se lleva a
cabo el proceso de comunicacidn, que consiste fundamentalmente en difundir, transmitir y hacer
permear tanto internamente (subproceso comunicacion interna) como a nivel externo (subproceso
comunicacion externa), los mensajes clave acerca de la prestacion del servicio que provee la
PRODECON con el Programa E028. Con esto, se dota al personal de la Procuraduria encargado de
brindar los servicios, de la sensibilidad, informacién y orientaciones clave para cumplir su misién de
la manera mas eficiente y con la calidad requerida por el SGCP. También, en este proceso clave de
transmisién de informacion se hace promocién hacia la poblacion en general sobre aspectos
vinculados con el acceso a la justicia en materia tributaria. Sobre este proceso de comunicacion
interna existen mayores definiciones normativas y procedimentales, toda vez que es un elemento
clave del SGCP.

Habiendo permeado la sensibilizacion e informacion clave en el personal que opera el Programa'y
brinda por tanto los servicios a los contribuyentes que se acercan a la PRODECON, se procede, segun
las etapas de Modelo de gestién de procesos de los TdR (CONEVAL-SHCP), a seleccionar a los
destinatarios, quienes de inicio llegan por su propia cuenta a los médulos de atencién. Para ello
existen subprocesos bien documentados en el marco del SGCP mediante los cuales se recibe al
contribuyente, se detecta su necesidad, se determina el apoyo y se incluye dentro del esquema de
identificacion y trazabilidad, quedando registrado ya como beneficiarios. Este proceso se encuentra
muy asociado al de produccidn de entregables porque practicamente desde que ocurre la seleccidn,
ya se esta comenzando la produccidén de entregables, vinculados con la provisién del servicio de
orientacién y asesoria.

Posteriormente, teniendo seleccionado el destinatario, ciudadano y contribuyente al que se dirige
la intervencion publica (servicio), se activa todo el proceso de produccion y entrega de
componentes (servicios), cuyos subprocesos se encuentran claramente definidos y detallados en
los manuales de procesos especificos y en los manuales de las dreas vinculadas con la provision de
servicios sustantivos (asesoria y consulta especializada a los contribuyentes, y prestacion de los
servicios de representacién y defensa legal a los contribuyentes). Estos subprocesos han sido
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analizados a detalle en el apartado previo y constituyen el pilar de la accién institucional de la
PRODECON, ya que es en los que se generan todos los servicios que llegan a los destinarios
seleccionados en proceso previo.

Después de prestar a los destinatarios o beneficiarios el servicio por parte de la PRODECON, el
modelo de procesos, y la intervencidn publica en general, marca la necesidad de dar seguimiento a
dichos beneficiarios, para lo cual se despliegan subprocesos vinculados con las acciones
contempladas en el marco del SGCP, como en el Sistema de Control y Seguimiento de la
Procuraduria, la Encuesta de Satisfacciéon del Contribuyente, que alimentan ademas el tablero de
control de indicadores respecto a los servicios prestados por la PRODECON.

Posteriormente, se ejecuta el proceso de control, que es fundamental para la gestién del Programa
y el cumplimiento de la misién de la PRODECON, a fin de asegurar que las acciones planeadas en el
primer proceso ocurran conforme lo definido. Para ello el SGCP contempla todo un esquema de
control que incluye subprocesos vinculados con actualizacion de tablero de control, ejecucion de
auditorias, seguimiento al sistema interno de control, entre otros.

Finalmente, como debe ocurrir en toda intervencién publica disefiada en un esquema de gestién
por resultados, se realizan los procesos de monitoreo y evaluacién. El primero incluye un
subproceso clave que tiene que ver, mas alla del SGCP, con la medicién del cumplimiento de los
indicadores de la MIR del Programa E028 y el apego al sistema de evaluacién del desempefio
implementado por el modelo de gestion por resultados, con lo cual se puede aseverar si realmente
la intervencién, y todos los esfuerzos desplegados en procesos previos, estan siendo efectivos y
eficientes. Y por otro lado el monitoreo también, en el marco del SGCP, usa los resultados del tablero
de control para medir los avances y resultados de la aplicacién de dicho sistema. La evaluacion, por
su parte, es mds una valoracion externa acerca de desempefio del Programa, que trae aparejado
varios subprocesos desde la elaboracién de TdR especificos (como los aplicables a esta evaluacién),
la contratacién de la entidad evaluadora, la ejecucién de la evaluacion y la difusién de resultados.

En la siguiente ilustracion, se presentan los procesos, subprocesos y actividades que ejecuta el Pp
E028, asi como sus equivalencias con relacidon al Modelo General de los Procesos.
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llustracion 3. Equivalencias de los procesos del Programa con relacion al Modelo General de los
Procesos

Planeacion

!

Comunicacion Interna y Externa

{

Seleccion de Destinatarios

- Proceso de Planeacion

- Proceso de Comunicacidn

- Proceso de Seleccion de destinatarios.

!

Produccién y Entrega de Componentes?/

~

- Proceso de Orientacion y Asesoria Personalizada
- Proceso de Representacion Legal y Defensa

- Proceso de Quejas y Reclamaciones

- Proceso de Acuerdos Conclusivos

’

Seguimiento a Destinatarios

{

Control

- Proceso de Seguimiento

e ~ | - Proceso de Control

Fuente: Elaboracion propia con base en los procesos de la PRODECON.
1/ En el caso particular del Pp E028, la produccién y la entrega de los componentes se derivan de los mismos
procesos, por lo que no hay necesidad de separarlos como dos procesos diferentes.

1.3 Alcance y enfoque metodoldgico de la evaluacion

Con base en los procesos, procedimientos y actividades que se llevan a cabo para el logro del
propdsito del Pp E028 y tomando en consideracidn lo establecido en los TdR, a continuacién, se
precisan los alcances de la evaluacién:
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Se evallan los procesos del Programa, desde la éptica de la politica publica en la que el Programa
E028 es un instrumento vinculado y alineado al Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018, que
busca fortalecer la accidon de un organismo no sectorizado y auténomo, pero cuya funcién
contribuye a la meta de la politica nacional México Prdspero; al objetivo nacional referido a
Mantener la estabilidad Macroecondmica del pais y, a la Estrategia “Fortalecer los Ingresos del
Sector Publico”.

La SHCP en coordinacién con el CONEVAL, han definido un modelo general de procesos
evaluables para los programas publicos, identificando procesos clave que coinciden en lo general
con el quehacer publico en donde hay una fase de planeacién, en la que se definen los alcances
de la accidon publica que se va desplegar; posteriormente esta accién se comunica y difunde entre
los encargados de operarla y en la poblacién a quien se beneficiard; luego se seleccionan los
destinatarios en los que recaerd la accién, para después producir los bienes o servicios que se les
entregardn. Finalmente, se da seguimiento a los destinatarios para valorar su percepcién sobre
la accién recibida, y se llevan a cabo acciones de control y monitoreo y evaluacién para ver si lo
que se planed se esta llevando a cabo y si la accién publica esta generando los efectos deseados.
Asi, es este modelo el que guiard la evaluacién, buscando encontrar dentro de la accidn realizada
por el Programa E028, los procesos o pasos equivalentes que se realizan para entregar a la
poblacién objetivo ese bien o servicio que se ha definido producir por interés publico.

Por tanto, si bien es sumamente destacable la solidez con la que se encuentran documentados,
definidos y estandarizados los procesos del Programa y de la PRODECON en general, al adoptar
sobre todo el Sistema de Gestion de la Calidad, esta no es una evaluacidon directa a todo el
conglomerado y entramado de procesos implicados por dicho Sistema (que ya la considera el
mismo Sistema), sino mas bien a aquellos procesos mas relevantes vinculados con los del modelo
general de procesos de CONEVAL-SHCP.

Se evaluaran ademads algunas acciones o procesos que rebasan el SGCP y que tiene que ver con
procesos mas de caracter macro que corren a nivel de la planeacién presupuestacion y su enlace
hacia otras entidades como la SHCP; o con procesos como este de la evaluacidon externa.

Si bien se abordardn elementos de los 3 componentes de la MIR del Programa, atendiendo los
TdR, se pondra especial énfasis en el componente 1, que es el mas vinculado con la esencia de la
PRODECON y el Programa E028, a referirse a la prestacion de servicios para asegurar el acceso a
la justicia en materia tributaria.

Al ser un Programa de modalidad “E”, vinculado con la prestacion de un servicio, que apoya el
desempeio de una funcidn a una institucion (PRODECON) vy, considerando que los recursos
presupuestales de este Programa significan mas del 90% del total del presupuesto que hace
posible la operaciéon de esa Institucién, entonces la evaluacion del Programa es como evaluar el
grueso de acciones que realiza la institucion.

Una parte fundamental de la evaluacidn de procesos es comparar lo que sucede entre las
definiciones a nivel normativo y documental y las acciones de la practica diaria, por lo que, en un
primer momento se revisaran y analizaran todos los documentos normativos y de gestién del Pp
E028, para posteriormente validar su aplicacidn en campo, a través de las entrevistas y grupos
focales que se les aplicaran a los distintos actores involucrados en el Programa.

1.4 Metodologia utilizada para el desarrollo de la evaluacion

La metodologia utilizada es de caracter predominantemente cualitativa, que incluyd trabajo de
gabinete y de campo, pero éste ultimo focalizado sélo en ciertos estados y en determinados actores,
por restricciones presupuestarias asumidas desde los TdR.
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1.4.1. Trabajo de gabinete

El trabajo de gabinete consistiéd en la revision de un amplio acervo documental, entre el que
destacan los siguientes documentos:

=

Ley Organica de la Procuraduria de la Defensa del Contribuyente.

Ley Federal de Derechos del Contribuyente

Estatuto Orgdnico de la Procuraduria de la Defensa del Contribuyente.

Lineamientos que regulan el ejercicio de las atribuciones de la PRODECON.

Programa Institucional 2013-2018 de la Procuraduria de la Defensa del Contribuyente.
Manual del SGCP

Manual de Organizacion General y Manuales Especificos de Organizacion.

Manuales de Procedimientos y formatos.

WO NUEWN

Programas Anuales de Trabajo 2017 y 2018.
. Matriz de Indicadores para Resultados 2017 y 2018.
. Informe final de la Evaluacién de Consistencia y Resultados del Pp E028, ejercicio 2014.

[
N B O

. Recursos financieros destinados al Programa por capitulo.

=
w

. Manual del Sistema de Control y Seguimiento de Servicios.

=
o

. Resultados de encuestas de satisfaccién de beneficiarios (Contribuyentes).

[E
ul

. Infraestructura y equipamiento para brindar el servicio.

=
[e)]

. Relacién de Unidades de Atencion.

[E
~N

. Programa de capacitacion y desarrollo de personal.

[E
0o

. Informacién sobre programas de reconocimiento al personal.

=
Yo}

. Medios de Comunicacién Interna.
20. Manual de Gestion de la Calidad I1SO 9001.

Con toda esta informacion se pudo realizar el mapeo inicial de los procesos y subprocesos del
Programa, asi como la descripcién y andlisis de los mismos.

1.4.2. Trabajo de campo

En los Términos de Referencia para la Evaluacién de Procesos del Pp E028, emitidos por la
PRODECON, se considerd incluir en la fase de campo a las Oficinas Centrales de la Procuraduria, con
sede en la Ciudad de México, y las Delegaciones de Querétaro, Hidalgo y Morelos. Sin embargo, la
Direcciéon de General de Planeacidon y Desarrollo Institucional (DGPDI) acordé con la Entidad
Evaluadora incluir en el listado anterior, las Delegaciones de los estados de Durango y Guerrero, por
lo que en total suman cinco Delegaciones. Aunque cabe precisar que la consulta a las delegaciones
se realizé de manera virtual y no se asistié6 de manera presencial a sus instalaciones.

Tanto en Oficinas Centrales como en las Delegaciones se entrevisto a los siguientes actores:

- Asesores de los servicios que presta la PRODECON (Asesoria y Orientacién, Representacion
y Defensa Legal, Quejas y Reclamaciones y Acuerdos Conclusivos).

- Directores Generales responsables de los procesos (Director General de Orientacion y
Asesoria al Contribuyente, Director General de Representacion Legal, Director General de
Quejas y Reclamaciones contra Organismos Autdnomos y Autoridades Coordinadas vy
Director General de Acuerdos Conclusivos)
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- Delegados de la PRODECON en los siguientes Estados: Durango, Querétaro, Hidalgo,
Morelos y Guerrero.

Ademas de estos actores, en Oficinas Centrales también se entrevisté a los responsables del Médulo
de Atencidn, es decir, al personal responsable de recibir y atender a los contribuyentes.

La fase de campo se ejecutd en los primeros quince dias del mes de agosto del afio en curso.
Técnicas de investigacion

Tomando como referencia que la Evaluacidn de Procesos del Programa tiene un enfoque
meramente cualitativo, las técnicas de investigacidn que se aplicaron en campo son las siguientes:

Entrevistas Estructuradas

Una cualidad de esta técnica es que el entrevistador sigue una guia de preguntas especificas y un
orden en su aplicacion, lo cual resulté pertinente para entrevistar al personal que es responsable en
el Mddulo de Atencidn para recibir y atender a los contribuyentes para su canalizacion a los servicios
de la PRODECON.

Esta técnica se les aplicd Unicamente a los responsables de recibir y atender a los contribuyentes en
el Mdédulo de Atencién de Oficinas Centrales de la PRODECON, por lo que la entrevista se realizd
“Cara a Cara” y se aplicé in situ.

Las preguntas que se incluyeron en este instrumento fueron bdsicamente de opinion y de
conocimiento. El tiempo aproximado de aplicacidn de la entrevista fue de 15 minutos.

Entrevistas semiestructuradas

Segln Herndndez Sapieri, et al (2014)?, las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de
asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para
precisar conceptos u obtener mas informacién.

Tomando en cuenta lo anterior, se considerd viable aplicar este tipo de entrevistas a los funcionarios
directivos que fungen como responsables de los procesos, es decir, a los directivos de las siguientes
Unidades Administrativas:

4 Hernandez, S., Roberto; Fernandez, C., Carlos & Baptista, L. Maria del Pilar (2014). Metodologia de la Investigacion. Mc
Graw Hill, Sexta edicidn, impreso en México.
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Unidad Administrativa Proceso

Subprocuraduria General

- Direccidn General de Acuerdos Conclusivos - Admisién de solicitud para la
adopcion del Acuerdo Conclusivo.

- Suscripcion de Acuerdo
Conclusivo y/o Acuerdo de Cierre.

Subprocuraduria de Asesoria y Defensa del Contribuyente

- Direccién General de Representacion Legal - Representacion Legal y Defensa

- Direccién General de Orientacién y Asesoria al Contribuyente - Orientacion y Asesoria

Subprocuraduria de Proteccion de los Derechos de los
Contribuyentes

- Direccién General de Quejas y Reclamaciones de Impuestos |- Quejasy Reclamaciones.
Federales

Secretaria General

- Direccion General de Planeacidn y Desarrollo Institucional - Planeacion

A las direcciones generales pertenecientes a la Subprocuraduria General, Subprocuraduria de
Asesoria y Defensa del Contribuyente y la Subprocuraduria de Proteccidon de los Derechos de
Contribuyentes, se les aplicd el mismo guion de entrevista, mientras que a la Direccidon General de
Planeacién y Desarrollo Institucional se le aplicé un guion especifico, el cual contempld preguntas
relacionadas con la planeacién estratégica.

Grupos focales

Un grupo focal se define como una discusién cuidadosamente disefiada para obtener las
percepciones de una muestra sobre un area particular de interés (Krueger, 1991, p. 18). El objetivo
de esta técnica es rescatar las experiencias de un grupo de personas sobre uno o varios temas que
son de gran interés para la investigacidén que se estd desarrollando.

Dada la diversidad de temas que les toca atender a los Asesores de la PRODECON vy el grado de
complejidad y comprensién que resultan estos temas, se realizaron dos grupos focales con estos
actores. En el primer grupo focal participaron Unicamente los asesores que laboran en las Oficinas
Centrales de la PRODECON; mientras que, en el segundo participaron los asesores en las
Delegaciones de Durango, Querétaro, Hidalgo, Morelos y Guerrero. Los dos grupos focales se
realizaron en las instalaciones de la PRODECON, aunque el primero se desarrollé de manera
presencial, mientras que el segundo se realizd a través de una videoconferencia.

Como se menciond, la idea de aplicar la técnica del grupo focal a los asesores de la PRODECON fue
para recoger sus experiencias en cuanto a la asesoria que le brindan a los Contribuyentes, asi como
la problemdtica que les toca enfrentar al momento de brindar el servicio. Por lo anterior, se buscd
gue en cada grupo focal participaran por lo menos dos asesores por cada tipo de servicio que brinda
la PRODECON, es decir, 2 de Orientacion y Asesoria, 2 de Quejas y Reclamaciones, 2 de
Representacién Legal y Defensa, y 2 de Acuerdos Conclusivos, por lo que en total sumaran 8
asesores.

Por ultimo, también se realizd un grupo focal con los titulares de las Delegaciones Estatales:
Durango, Querétaro, Hidalgo, Morelos y Guerrero. El objetivo de este grupo focal fue que los
participantes identificaran las dreas de mejora que pudieran existir en los procesos y en general en
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la operacion del Programa Presupuestario E028. Se planed que en este grupo focal participaran, por
lo menos, un representante de cada Delegacién. El grupo focal se llevd a cabo a través de una
videoconferencia, para lo cual se hizo uso de las instalaciones de la PRODECON.

En resumen, los grupos focales que se llevaron a cabo en la fase de campo de la evaluaciéon son los
que se sefialan en la siguiente tabla.

Actor Grupos Focales
Asesores en las Oficinas Centrales de la PRODECON

Asesores en las Delegaciones (Durango, Querétaro, Hidalgo, Morelos y
Guerrero).

3. Titulares de las Delegaciones en los estados de Durango, Querétaro, 1
Hidalgo, Morelos y Guerrero.

Total 3

Muestra y criterios utilizados para su seleccion

En virtud de que la Evaluaciéon de Procesos del Programa E028 “Proteccion y defensa de los
contribuyentes”, tiene un enfoque cualitativo, conviene sefialar que la muestra no busca una
representatividad de la poblacién, ya que su objetivo es seleccionar unidades que le ayuden, en este
caso al evaluador, a entender con mayor detalle los procesos y/o subprocesos, asi como las buenas
practicas y las dreas de mejora que se derivan de su aplicacién.

El nimero de entrevistas y los criterios que se definieron para cada uno de los actores es la que se
describe a continuacioén.

Tamano de muestra de responsables de los Médulos de Atencion

Dado que en Oficinas Centrales participan aproximadamente 10 asesores que fungen como
responsables de recibir y atender a los contribuyentes en el Mddulo de Atencidn que para tales fines
vienen operando, se entrevistaron todos estos asesores. En el siguiente cuadro se detalla el
mecanismo y el nimero total de entrevistas.

Sede Mecanismo Numero de entrevistas
Oficinas Centrales (Mddulo de Atencidn) Cara a Cara 10
Total 10

Tamano de muestra a nivel directivo

Se entrevistd a un representante de cada una de las Direcciones Generales que tienen a su cargo la
ejecucién de cada uno de los procesos que han sido seleccionados en la Evaluacién. El total de
entrevistas que se aplicaron se enlista en la siguiente tabla.
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Subprocuraduria/Direccién Numer.o de
entrevistas
Subprocuraduria General
Direccién General de Acuerdos Conclusivos 1
Subprocuraduria de Asesoria y Defensa del Contribuyente
Direccidn General de Representacién Legal
Direccién General de Orientacién y Asesoria al Contribuyente
Subprocuraduria de Proteccion de los Derechos de los Contribuyentes
Direccidn General de Quejas y Reclamaciones de Impuestos Federales 1
Secretaria General
Direccién General de Planeacién y Desarrollo Institucional 1
Total

Numero de grupos focales

Como ya se comento, se realizaron tres grupos focales; uno para los asesores de Oficinas Centrales
de la PRODECON, otro para los asesores en las Delegaciones de Durango, Querétaro, Hidalgo,
Morelos y Guerrero, y un ultimo que se le aplico a los Titulares de las Delegaciones.

Actor

Grupos Focales

Asesores de Oficinas Centrales

Asesores de las Delegaciones (Durango, Querétaro, Hidalgo, Morelos y
Guerrero).

3. Titulares de las Delegaciones

Total

1.3.4 Listado de los actores a entrevistar

Tomando en consideracidon los procesos que se han seleccionado en este ejercicio de evaluacion,
los actores que se entrevistaron, los instrumentos que se aplicaron y el nimero de entrevistas que

se realizaron, se detallan en la siguiente tabla:

Actores Tipo de instrumento Nimero
de actores

1. Responsables del Mddulo de Atencién en Entrevista Estructurada 10

las Oficinas Centrales
2. Asesores (Oficinas Centrales y en las Grupo Focal 20

Delegaciones ya mencionadas)
3. Titulares de las Delegaciones Grupo Focal

Directivos responsables de los procesos Entrevista Semiestructurada

Cabe aclarar que en esta fase de campo no se visitaron de manera presencial las Delegaciones
propuestas, ya que los grupos focales que estan dirigidos a los asesores y a los titulares de las

Delegaciones se realizaron a través de videoconferencias.
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Capitulo 2

Descripcion y analisis de los procesos y subprocesos del Pp E028

Este apartado se puede considerar como un version mas detallada y analitica del apartado previo
del diagndstico inicial de procesos y subprocesos, en el cual se incorpora la informacién generada
en la fase de campo, proveniente principalmente de las entrevistas estructuradas y semiestructuras,
asi como de los grupos de enfoque.

En este marco, aqui se presenta la descripcidn y analisis a detalle de cada uno de los procesos del
Programa E028, identificados como equivalentes a partir del modelo general de procesos de
CONEVAL-SHCP. La descripcidn se basa sobre todo en los documentos normativos del Programa y
la PRODECON, y el analisis del contraste entre lo que se establece en la normatividad y lo que ocurre
en la practica.

Especificamente se presenta una descripcién detalladas de las actividades y de los actores que
integran el desarrollo de cada proceso y subproceso, sus limites y la articulacion entre éstos; se
analiza si los insumos y recursos disponibles para la ejecucién de los procesos son suficientes y
adecuados, se identifican los productos generados por éstos y se valora si sirven de insumo para
otros procesos, se valora la funcionalidad y efectividad del sistema de informacién utilizados en la
ejecucién de los procesos.

2.1 Descripcion detallada de las actividades, los elementos y los actores que integran el
desarrollo de cada proceso y subproceso, y en su caso macroproceso

A continuacidn, con base en el diagndstico inicial sobre los procesos del Programa, mas los
resultados del trabajo de campo, se lleva a cabo la descripcion detallada de las actividades y actores
que participan en el desarrollo de cada uno de los procesos y subprocesos que integran la gestién
operativa del Pp E028.

2.1.1 Planeacion

De acuerdo con el Modelo General de Procesos, el ciclo de implementacién anual de un programa
presupuestal (como el E028), inicia con el proceso de planeacién, mediante la cual se marca el
rumbo, las orientaciones y los alcances de la accidon del Programa, para cerrar dicho ciclo con el
monitoreo y la evaluacion externa, a fin de ajustar lo que sea necesario en la planeacion del nuevo
ciclo de implementacion.

Dentro de la PRODECON, dada la adopcién del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGCP), este proceso
del Programa es de mucha mayor importancia, porque tiene que brindar a la operacién anual del
mismo un marco de actuacién claro, con indicadores medibles y recursos necesarios para conseguir
los objetivos puntuales y los procesos y subprocesos que implica este Sistema orientado por la
calidad en el servicio, el cual es revisado, auditado y certificado por un organismo externo a la
Procuraduria. Sin embargo, la planeacién es de mayor alcance altamente estandarizado desde los
lineamientos y orientaciones del sistema de gestidn por resultados y la evaluacidn del desempefio
marcados para la administracién publica federal desde la SHCP y el CONEVAL.

La planeacion corre a cargo de la Direccidn General de Planeacion y Desarrollo Institucional, y estd
definida en el documento de Proceso de Desarrollo y Evaluacidn de los Programas Institucional y de
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Trabajo, por lo que estd estrechamente relacionada con el Procedimiento para el Seguimiento y
Evaluacién de los Programas Institucional y de Trabajo.

En este marco, el proceso de planeacién se compone de los siguientes dos subprocesos: i)
elaboracion y aprobacion de los programas institucional y de trabajo, y ii) el de presupuestacion.

El primer documento que se genera en el subproceso de elaboracidn y aprobacién de programas
corresponde a una planeacidn sexenal (Programa Institucional 2013-2018), es decir, a la planeacién
estratégica del Programa, en la que se establece la alineacién del Programa E028 con el PND vigente.
Dicho Programa ha marcado la ruta de accién de la PRODECON y por tanto del Programa E028, y
como documento rector no ha sido modificado desde que se elabord en 2013, aunque si ha sido
monitoreado y se han documentado sus avances anuales en el marco de la ejecucién del PND. Para
la elaboracion de este documento la SHCP emitid los “Lineamientos para dictaminar y dar
seguimiento a los programas derivados del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018”° y la “Guia
técnica para la elaboracién de los programas derivados del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018"6.

En el Programa Institucional, ademads de la alineacién al PND, se encuentra un amplio analisis del
problema que pretende atender la PRODECON, los objetivos, estrategias y lineas de accién
especificas definidas para la Procuraduria, y un conjunto de indicadores y metas de desempeno
asociadas a sus objetivos institucionales y programas presupuestarios. Todo esto, en estricto sentido
constituye parte de la planeacion estratégica y de mediano plazo de la Procuraduria.

El segundo documento que se genera en el subproceso de elaboracién y aprobacion de programas
es el programa de trabajo, que constituye la herramienta de orientacion anual de la Procuraduria 'y
del Programa E028. En términos del Modelo General de Procesos (SHCP-CONEVAL), responde al
proceso de planeacidn operativa realizada cada afio. Asi como se establece en el mismo documento
de plan de trabajo (2017), éste “estd integrado por el conjunto de actividades debidamente
alineadas a los objetivos institucionales, estrategias y lineas de accién especificas, establecidas en
el Programa Institucional de la Procuraduria, vinculadas a indicadores de evaluacién del desempefio
gue se han parametrizado con metas de relevancia para el cumplimiento de la misién y visidn de la
PRODECON”.

En el programa de trabajo anual (de enero a diciembre) se establecen los compromisos asumidos
por las diversas unidades administrativas de la Procuraduria en términos muy puntuales y para cada
uno de los doce meses, considerando ademas el logro de metas en el afo previo en materia de
provision de servicios de asesoria.

Cabe destacar que dentro de esta programacion anual que se hace, corresponde a la Secretaria
General ejecutar, entre otras lineas de accidn especificas, la conduccion de la planeacion estratégica
de la institucién y la administracién de recursos humanos, materiales, financieros, y tecnoldgicos,
mediante los procesos de apoyo que ofrece a todas las Unidades Administrativas de la Procuraduria;
también, es esta Unidad la encargada de consolidar el SGCP. Asi una actividad muy puntual que
recae en su ambito de accidn, establecida en el programa de trabajo es “presentar al érgano de
gobierno el anteproyecto de presupuesto” el siguiente ejercicio fiscal.

5 Disponibles en: http://dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=53018278&fecha=10/06/2013
6 Disponibles en: https://www.bancomext.com/wp-content/uploads/2014/07/guia_tecnica_pnd_2013-2018.pdf
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Con base en las consideraciones previas y de acuerdo con el documento de Proceso de Desarrollo y
Evaluacién de los Programas Institucional y de Trabajo, la planeacién del Programa incluye el
desarrollo de las siguientes actividades sustantivas.

Cuadro 11. Subprocesos, actividades y responsables del proceso de planeacion

Planeacion

Subproceso 1.
Elaboracion vy
aprobacion de
programas

1. Atender el ordenamiento juridico aplicable que determine
la elaboracidn o actualizacion de los programas

Direccion General
de Planeacion vy

. - o Desarrollo
2. Instruir la elaboracién o actualizacién o
Institucional
3. Revisar disposiciones aplicables Direccion de
Planeacion

4. Instrumentar la elaboracion o actualizacién

Estratégica

5. Determinar la estructura de contenido del proyecto del
programa

6. Comunicar estructura de contenido

7. Instruir la elaboracién o actualizacion

Subdireccion  de
planeacion
institucional

8. Revisar el proyecto del programa (elaborado o actualizado)
para validacién

9. Solicitar ajustes del proyecto

10. Presentar proyecto a Secretario General

Direccion General
de Planeacion y
Desarrollo
Institucional

1. Coordinacion vy elaboracion del anteproyecto de

presupuesto

Direccion General
de Administracion

2. Presentacion del anteproyecto a la Titular y Organo de de la Secretaria

Subproceso . '2. Gobierno C,ieneral, Titula,
Presupuestacion Organo de
3. Envio del anteproyecto a la SCHP para su integracion, envio | Gobierno, SHCP,
a Camara de Diputados y aprobacién del mismo en el PEF Camara de

Diputados.

En este cuadro, se pueden identificar las actividades concretas que implica la mayor parte de la
planeacién del Programa -y en general de la PRODECON-, en su horizonte de planeacion estratégica
(asentada en el Programa Institucional) y en la planeacidn operativa, establecida en el programa de
trabajo formulado de manera anualizada. Sin embargo, el programa institucional contiene
definiciones de mediano plazo que fueron definidas desde el inicio del sexenio y que alinearon la
accion de la PRODECON -y por tanto del Programa E028- con el PND 2013-2018.

Este Programa, como todos los derivados del PND, se formulan con base en directrices que se
establecen desde la SHCP a inicios del sexenio gubernamental, y no se modifican. Al menos el
Programa Institucional 2013-2018 ha permanecido vigente, sin ninguna actualizacién y
seguramente se actualizara (o elaborara uno nuevo) hasta iniciado el nuevo sexenio gubernamental,
en el que existira también un nuevo Plan Nacional de Desarrollo.

2.1.1.1 Subproceso elaboracion y aprobacion de programas

Por lo antes expuesto, las actividades descritas en el cuadro anterior practicamente aplican sélo
para la elaboracién del programa de trabajo, que es el que se elabora cada afo. Estas actividades se
desarrollan bajo los alcances siguientes:
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Actividad 1. Atender el ordenamiento juridico aplicable que determine la elaboracién o
actualizacién de los programas

Cada programa tiene sustento en un sélido marco legal y normativo, que debe atenderse en la
elaboracion o actualizacién de cada programa. El programa institucional debe considerar desde
preceptos constitucionales, leyes como la Orgdnica de la Administraciéon Publica Federal, la de
Planeacidn, la Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, la Organica de la PRODECON,
el PND vigente y la Guia para la Construccién de la MIR, entre otros. El programa de trabajo debe
atender la Ley Organicay los Lineamientos de la PRODECON, el programa Institucional y el programa
de trabajo del afio previo.

Actividad 2. Instruir la elaboracidn o actualizacion

La Direccidn General de Planeacién y Desarrollo Institucional, en el marco de sus atribuciones,
instruye a la Direccidn de Planeacion Estratégica para el inicio de proyecto de elaboracién o
actualizacién de los programas, que concretamente cada ano, se trata del programa de trabajo. Esta
instruccion se hace extensiva a cada una de las unidades administrativas de la PRODECON para que
definan sus acciones y metas especificas de acuerdo a sus atribuciones.

Actividad 3. Revisar disposiciones aplicables

Se analizan las disposiciones que determinan la elaboracién o actualizacion del programa y se
identifican los elementos necesarios para su integracion. Fundamentalmente se revisan
disposiciones normativas vinculadas con la gestién por resultados y evaluacion del desempefio
aplicables a los programas publicos federales y disposiciones vinculadas con el marco legal y
normativo de la PRODECON.

Actividad 4. Instrumentar la elaboracion o actualizacién

Se instrumenta la elaboracion o actualizacion del proyecto de programa institucional o de trabajo,
por parte de la Direccién de Planeacién Estratégica, con base en el ordenamiento juridico y
considerando las disposiciones aplicables.

Actividad 5. Determinar la estructura de contenido del proyecto del programa

Se determina la estructura de contenido del proyecto de Programa dandole una légica a los
apartados que contendrd, y generando una propuesta de estructura de contenidos del programa.
Para el caso del programa institucional, elaborado por Unica vez, se conté con Lineamientos para su
elaboracion publicados desde la SHCP, mientras que, para el programa de trabajo, elaborado
anualmente, se cuenta también ya con una estructura tematica definida y estandarizada.

Actividad 6. Comunicar estructura de contenido

La Subdireccion de Planeacion Institucional comunica al Jefe de Planeacién y Programacion la
estructura del contenido para la elaboracién o actualizacién del programa.

Actividad 7. Instruir la elaboracion o actualizacion

La Subdireccion de Planeacién Institucional instruye la elaboracidn o actualizacién del programa
institucional o de trabajo con base en el manual PO1-PD-EAPR Elaboracién o Actualizacién de
Proyecto de Programa, asegurando el cumplimiento de politicas y procedimientos para la
elaboracion o actualizacion de programas.
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Actividad 8. Revisar el proyecto del programa (elaborado o actualizado) para validacion

La Direccién General de Planeacién y Desarrollo Institucional revisa el contenido del proyecto de
Programa Institucional o de Programa de Trabajo. Si no se valida pasa a la siguiente actividad, y si
se valida pasa a la actividad 10. Esta revisidn busca el cumplimiento de politicas y procedimientos
para la elaboracién o actualizacion de programas.

Actividad 9. Solicitar ajustes del proyecto

La Direccion General de Planeacion y Desarrollo Institucional solicita que se realicen los ajustes
identificados para la procedencia del proyecto de programa, considerando el manual PO1-PD-EAPR
Elaboracién o Actualizacién de Proyecto de Programa.

Actividad 10. Presentar proyecto a Secretario General

La Direccion General de Planeacidn y Desarrollo Institucional Presenta el documento de programa
institucional o de trabajo para la autorizacién del Secretario General, quien lo revisa, ajusta (si es el
caso) y lo presenta a la Titular de la PRODECON. Una vez que ésta autoriza dichos documentos se
dan a conocer a las unidades administrativas.

2.1.1.2 Subproceso de presupuestacion

El segundo subproceso de la planeacién que se lleva a cabo después de que se define el programa
de trabajo anual, es la presupuestacion o la asignacién de recursos a las actividades propuestas
dentro de cada linea de accidn. Este subproceso se compone de las siguientes actividades:

Actividad 1. Coordinacién y elaboracion del anteproyecto de presupuesto

la Direccidon General de Planeacion y Desarrollo Institucional integra la propuesta programatica
(establecida en el programa de trabajo) y la envia a la Direccidn General de Administracion para que
coordine y elabore, junto con las unidades administrativas, la propuesta presupuestal, considerando
los resultados del ejercicio previo y las metas propuestas para el siguiente ejercicio fiscal.

Actividad 2. Presentacion del anteproyecto a la Titular y Organo de Gobierno

Para el mes de septiembre del afio previo al que se elabora el programa de trabajo, se debe
presentar al Organo de Gobierno de la Procuraduria el anteproyecto de presupuesto. Dicho proceso
lo realiza la Direccion General de Administracién, dependiente también de la Secretaria General.

Actividad 3. Envio del anteproyecto a la SCHP para su integracidn, envio a Cdmara de Diputados y
aprobacion del mismo en el PEF.

Después de que se presenta el anteproyecto al Organo de Gobierno, la PRODECON elabora y envia
a la SHCP la propuesta de presupuesto para el ejercicio fiscal siguiente. La Procuraduria presenta su
propuesta de presupuesto a la SHCP para ser incluida en el PEF. Una vez que se aprueba y se publica
el Decreto de PEF, dichos recursos son radicados a la PRODECON para que los ejerza, como
organismo auténomo, de manera directa.

Es importante precisar que, dado que el Programa E028 apoya el desempefio de una funcidon
relacionada con la prestacion de un servicio regular (todo el afio), a diferencia de los programas “S”
gue cada afo emiten Reglas de Operacidn, ya se cuenta con disposiciones normativas y procesos
estandarizados y definidos, que ademas se perfeccionan cada vez mas con la implementacién del
SGCP. Asi, todas las actividades y procesos de programacion anual se encuentran reguladas y
establecidas en el conjunto de documentos organizados y generados en el marco del SGCP.
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2.1.2 Comunicacion

Para el Modelo General de Procesos (CONEVAL-SHCP) después de que se planean y programan las
acciones especificas que se instrumentaran por parte del Programa, se debe realizar un proceso de
comunicacion en el que se informe a los actores involucrados (servidores publicos que operan el
Programa y, a la poblacidn que se beneficiara, es decir a los contribuyentes) las caracteristicas y
alcances de los servicios a ser proporcionados por el Programa. En el Programa E028, que apoya el
desempeno de una funcidn regular permanente y centrada en servicios definidos y estandarizados,
la comunicacién también se ha venido consolidando y, sobre todo, lo que llega a cambiar es el
contenido de los mensajes en cuanto a ajustes o adaptaciones que se vayan realizando al SGCP y a
la accién principal de la Procuraduria.

En ese marco, un subproceso que forma parte de la comunicacién es la comunicacién interna
(dirigida a los servidores publicos responsables de la operacion del Programa). Para este subproceso
existe un manual Comunicacién Interna, que establece los alcances y regula su accién, que se
complementa con orientaciones del MSGCP.

Otro subproceso que forma parte de la comunicacién, de acuerdo con la definicion del Modelo
General, es la comunicacion externa dirigida a los contribuyentes que se acercan a la Procuraduria
y, en general a los que constituyen la poblacion objetivo. Aqui, los flujos y canales de comunicacién
son distintos. La comunicacién externa con la poblacion potencial y objetivo, que es de ddénde
provienen el conjunto de contribuyentes que se acercan a la Procuraduria y por tanto se convierten
en poblacién atendida, se informa o se le comunican los objetivos y caracteristicas del Programa -y
en general de la PRODECON- a través de los diversos medios de difusion de la institucién, como su
misma pdagina web, folletos, tripticos y demas mecanismos de difusidon desplegados en periddicos,
paginas web, anuncios espectaculares, entre otros.

Todas estas acciones forman parte de lo que la Procuraduria ha definido en su Manual del SGCP
como “comunicacién con los contribuyentes”. Este subproceso cuenta con mayores definiciones
también en las funciones que desempefian la Direccidon General de Relaciones Institucionales y la
Direccién General de Cultura Contributiva, definidas en sus respectivos manuales especificos. La
comunicacién externa, pero con su poblacidon atendida, también tiene su propio tratamiento y
forma parte sobre todo de los procesos sustantivos de la Procuraduria, como mas adelante se
explica.

Las actividades implicadas en el proceso de comunicacién interna y externa son las que se enlistan
en el siguiente cuadro:
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Cuadro 12. Subprocesos, actividades y responsables del proceso de comunicacion

1. Programar la revisién anual del esquema de | pireccién General

comunicacién interna. de Planeacién vy
2. Analizar tipo de informacién a difundir Desarrollo
Institucional.

3. Definir los canales de comunicacion . ., .
Direccion de Calidad

4. Disefiar plan de comunicacidn interna y Desarrollo
5. Solicitar la revisién de plan de comunicacién interna Institucional.
Subproceso 1. | g Revisar el plan de comunicacién interna Direccion  General
Comunicacion . lolan d S de Planeacién vy
interna 7. Autorizar el plan de comunicacion interna
I Desarrollo
Producto: Plan de comunicacidn interna autorizado Institucional

8. Realizar la difusidn en las unidades administrativas del
plan de comunicacion interna

Comunicacién Direccion de Calidad
interna y 9. Dar seguimiento y retroalimentacién y Desarrollo
externa. 10. Realizar evaluaciones de comunicacién Institucional

Producto: Plan de comunicacién evaluado

1. Desarrollo del Programa Anual de Cultura Contributiva | Direccion de
y Difusion. Difusién
Institucional

Direccion de Cultura

2. Investigacion. I
Subproceso 2. & Contributiva

Comunicacion

con el | 3. Desarrollo de Disefios para publicaciones de PRODECON
contribuyente. | 4, Administracién del Portal de PRODECON. Direccion de
5. Proceso de Campafias de Difusion. Difusion

. | ~ Institucional
Producto: Portal funcionando, materiales y campaiias de

difusion

2.1.2.1 Subproceso de comunicacion interna

Las acciones de comunicacion interna, como se comentd, forman parte del SGCP, y son ejecutados
por la Alta Direccion para transmitir a los servidores publicos la importancia de satisfacer las
necesidades del contribuyente, los ordenamientos legales aplicables y sobre todo el contenido de
la politica de calidad con la que se trabaja. Asi, se difunde a través del Manual del SGCP y en los
puntos de uso, a través de elementos visuales en el edificio, intranet, pagina web, correo
electronico, herramienta para el control de documentos del SGCP, folletos, tripticos y materiales
impresos diversos.

Especificamente, la comunicacion interna incluye dar a conocer a todo el personal, de parte de la
Alta Direccidn, informacion clave sobre los requisitos y procedimientos del SGCP, asi como la
responsabilidad, autoridad e interrelacién entre el personal involucrado en aseguramiento de la
calidad del servicio. Asimismo, se dan a conocer todos los ajustes o cambios que se lleguen hacer al
SGCP.

Asimismo, existe un formato de Plan de Comunicacidon Interna en el que se determinan los
diferentes canales de comunicacidn para cubrir las necesidades de informacién, con el objetivo de
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promover y hacer del conocimiento de los servidores publicos los aspectos mds importantes del
SGCP; entre estos canales destacan:

e Elementos visuales en las instalaciones de la PRODECON
e Intranet

e Pagina de la Procuraduria

e Correo electrénico

e Folletos

e Tripticos

e Materiales impresos diversos

e Herramienta para el control de documentos del SGCP

En este subproceso de comunicacidn interna, también juega un rol importante la Secretaria Técnica
en la difusién de los criterios adoptados por el Organo de Gobierno y del Comité Técnico de
Normatividad de la Procuraduria.

En ese marco, como se precisa en el cuadro previo, este subproceso se compone de actividades
especificas para alcanzar su cometido, que a continuacidn se explican.

Actividad 1. Programar la revision anual del esquema de comunicacion interna

La Direccién General de Planeacién y Desarrollo Institucional programa la revision del esquema de
comunicacién interna dentro de las actividades correspondientes al SGCP, la cual se lleva a cabo a
través de los criterios establecidos en el PO1-SGCP- REDI Procedimiento de Revision por la Alta
Direccidn. Se realiza una evaluacion anual y se integra en el informe de resultados del SGCP.

Actividad 2. Analizar tipo de informacién a difundir

La Direccién Calidad y Desarrollo Institucional analiza la informacién generada del SGCP y de los
diferentes procesos de prestacion de servicios con la finalidad de determinar la informacidn que se
va a transmitir considerando al emisor.

Actividad 3. Definir los canales de comunicacion

La Direccidon Calidad y Desarrollo Institucional establece el canal de comunicacién idéneo para que
el mensaje a transmitir cumpla su objetivo, el cual depende del tipo de informacién a difundir,
haciendo uso de intranet, oficio, circular, correo electrénico, medios impresos, cursos, otros.

Actividad 4. Disefiar plan de comunicacién interna

La Direccion Calidad y Desarrollo Institucional desarrolla el plan de comunicacién interna
considerando los siguientes criterios y buscando las mejores practicas. Tipo de informacidn,
objetivo, contenido, clasificacién, periodicidad, emisor (es), destinatario(s), canal(es) de
comunicacion, indicadores para la medida de resultados. Los objetivos y metas se deben medir de
forma concreta con lo que se pretende conseguir a través del plan de comunicacidn interna, asi
como los resultados que se quieren lograr.

Actividad 5. Solicitar la revision del plan de comunicacidn interna

La Direccidon Calidad y Desarrollo Institucional solicita a la Direccion General de Planeaciéon y
Desarrollo Institucional la revision del plan de comunicacidn interna para su autorizacion.
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Actividad 6. Revisar el plan de comunicacién interna

La Direccién General de Planeaciéon y Desarrollo Institucional revisa que el plan de comunicacion
interna esté elaborado de forma correcta, a fin de asegurar que se establezcan los métodos de
comunicacion apropiados considerando la eficacia del SGCP.

Actividad 7. Autorizar el plan de comunicacién interna

Después de la revision, y en su caso, los ajustes realizados al plan, la Direccién General de Planeacidn
y Desarrollo Institucional autoriza el plan de comunicacién interna.

Actividad 8. Realizar la difusidn en las unidades administrativas del plan de comunicacién interna

La Direccién Calidad y Desarrollo Institucional realiza la difusion o capacitacién a las unidades
administrativas de la PRODECON de lo siguiente:

a) Objetivos de calidad

b) Politicas de calidad

c) Plantillas de los miembros de la Alta Direccion y de los responsables del SGCP
d) Resultados de las auditorias externas

e) Informes de resultados del SGCP

f) Resultados de las evaluaciones de comunicaciones realizadas anualmente

Actividad 9. Dar seguimiento y retroalimentacién

El seguimiento y retroalimentacién debe ser marcado en el plan de comunicacién interna, mediante
cuestionarios, boletines, tripticos o campanfas de reforzamiento, etc., con el propésito de identificar
posibles desviaciones y poder introducir mecanismos de correccién si fuese necesario ademas de
identificar los canales mas apropiados para la comunicacion.

Actividad 10. Realizar evaluaciones de comunicacion

La Direccion Calidad y Desarrollo Institucional realiza evaluaciones de comunicacion a través de
encuestas de opinidn, las cuales determinan en qué medida el plan de comunicacién interna logré
su propdsito y resultados esperados. Los resultados deben ser analizados a través de los criterios
establecidos en el PO1-SGCP-REDI Procedimiento de Revisidn por la Alta Direccion.

Por otro lado, la valoracién que tienen en general de este subproceso de comunicacién interna los
actores entrevistados en la fase de campo, tanto de oficinas centrales, como de las Delegaciones
estatales de la Procuraduria, es altamente positiva. Todos los actores entrevistados coinciden que
la existencia de los multiples manuales de organizacidn, procesos y procedimientos, asi como los
formatos y demas documentos del SGCP, sumado a la estrategia permanente de comunicacién de
la PRODECON a través de los canales de comunicacién previamente mencionados, y los procesos
continuos de capacitacion e interaccidn, ayudan a que todos los servidores publicos (desde un
responsable de mddulo o asesor, hasta un Director General) conozcan y estén actualizados para el
desempeno de su quehacer institucional. Destacan, especialmente, las opiniones generalizadas de
los asesores y directivos de las delegaciones estatales de la Procuraduria participantes en los grupos
focales, que manifiestan estar siempre capacitados, informados y actualizados sobre los
procedimientos y alcances implicados en el SGCP. Ademas, no sélo se les capacita, comunica e
informa sobre los procedimientos del Sistema, sino también en otros temas relacionados con
aspectos jurisdiccionales y legales.

Los actores entrevistados valoran ademas que a estas alturas todos los servidores publicos conocen
los procesos; resaltan la importancia de la frecuente comunicacién, interaccidn y retroalimentacion
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gue mantienen entre delegaciones y con oficinas centrales, asi como al interior de éstas, y también
destacan la infraestructura (espacios) y equipo disponible para establecer estas reuniones e
interacciones presenciales y, mayoritariamente virtuales en el caso de oficinas centrales y
delegaciones.

2.1.2.2. Subproceso comunicacion con el contribuyente

El proceso de comunicacion externa o de comunicacién con los contribuyentes, como se comento,
se orienta a dos audiencias, una, conformado por la poblacién atendida y la otra por la poblacién
objetivo (no atendida) del Programa E028. En este sentido, y atendiendo a la poblacién potencial y
objetivo en general, la PRODECON tiene el encargo, de acuerdo con su Ley Orgdnica y el Programa
Institucional 2013-2018, de:

i) Promover la divulgacién de las disposiciones fiscales, particularmente las relativas a
garantias, elementos del acto administrativo, facultades de las autoridades competentes,
procedimientos y medios de defensa al alcance del contribuyente; asi como,

ii)  Fomentar y difundir una nueva cultura contributiva realizando campafias de comunicacion
y difusidn social respecto de los derechos y garantias de los contribuyentes, proponiendo
mecanismos que alienten a éstos a cumplir voluntariamente con sus obligaciones
tributarias, de las atribuciones y limites de las autoridades fiscales federales, quienes
deberan actuar en estricto apego a la legalidad.

De hecho, en la MIR del Programa el Componente 3 esta vinculado directamente con acciones de
promocién de una nueva cultura contributiva respecto de las garantias y derechos de los
contribuyentes realizados.

Asi, dentro del SGCP la PRODECON establece comunicacion con el contribuyente en torno a:

e Informacién sobre los servicios que presta, a través de la pagina de internet (dirigida a la
poblacién potencial y objetivo en general).

e Las consultas y seguimiento en la prestacién del servicio por medio de la atencidn
personalizada en sus instalaciones (en los mddulos de atencién, y dirigida ya a poblacion
beneficiaria del Programa)

e Percepcién del contribuyente tomando en cuenta comentarios y quejas, a través de buzén
de la pagina web institucional, encuesta, o queja manifestada en la prestacién del servicio.
Para la atencion a quejas y comentarios esta definido todo un procedimiento denominado
acciones preventivas, correctivas y de mejora. Esta accidn se dirige también a la poblacién
beneficiaria).

La comunicacién con la poblacién potencial y objetivo, se regula en parte por la accion de la
Direccién General de Cultura Contributiva, que tiene como “misién promover y difundir una cultura
contributiva que impulse el respeto de los derechos, garantias y equidad de los contribuyentes con
las autoridades fiscales, asi como la implementacion de acciones que propicien su acercamiento”.
Esta accidén se norma y orienta por diversos manuales de procesos como: Proceso de Desarrollo del
Programa Anual de Cultura Contributiva y Difusidn, Proceso de Investigacién, Proceso de Desarrollo
de Disefios para publicaciones de PRODECON, Proceso de Administracion del Portal de PRODECON
y Proceso de Camparnias de Difusion.

Por su parte, la comunicacidn externa con los contribuyentes beneficiarios del Programa se da por
mecanismos muy similares a los utilizados en la comunicacién interna y por los procesos y
definiciones de los procesos sustantivos. Especialmente, a través de las orientaciones establecidas
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en la identificacién y trazabilidad del Manual del SGCP, mediante la cual se registra a los
contribuyentes que se acercan a PRODECON en el SICSS y, se puede dar a éstos un seguimiento
puntual, y de igual forma, los contribuyentes registrados pueden consultar en cualquier momento
el estado de los asuntos. Estas actividades especificas se encuentran detalladas en los
Procedimientos de Apertura, Integracion y Control de Expedientes contemplados en los servicios de
orientacién y asesoria, representacion legal y quejas y reclamaciones.

A continuacion, se explican las actividades generales que conforman este subproceso y que han sido
identificadas en el cuadro previo.

Actividad 1. Desarrollo del Programa Anual de Cultura Contributiva y Difusidn

La Direccion General de Cultura Contributiva disefia un programa de trabajo que establezca los
objetivos, ejes estratégicos, lineas de accién y actividades que permitan asegura la efectiva
colaboraciéon de la PRODECON para alcanzar la promocién de una nueva cultura contributiva
respecto a los derechos y garantias de los contribuyentes. La actividad comprende la definicidn de
los ejes estratégicos que conforman el Programa Anual, el cual debe ser presentado para su
aprobacién y consecuente instrumentacioén.

Actividad 2. Investigacion

Dentro de las acciones a instrumentar dentro del Programa Anual, una de ellas puede vincularse
con acciones de investigacidn. En tal sentido, dicha actividad consiste en que la Direccién de Cultura
Contributiva solicita la investigacion de un tema o tépico en materia de cultura contributiva a fin de
indagar y explorar diversos aspectos vinculados a la cultura contributiva y a los derechos y
obligaciones de los contribuyentes. Para ello existe un manual P-CC-INVE Proceso Investigacién.

Actividad 3. Desarrollo de Disefos para publicaciones de PRODECON

En esta actividad se planean, elaboran y autorizan los disefios para usarse en las publicaciones de la
PRODECON que fortalezcan la cultura contributiva. Se siguen protocolos y procedimientos
especificos que aseguran una estrategia de comunicacién efectiva hacia los contribuyentes. Sus
alcances se enmarcan en el Plan Anual de Cultura Contributiva y Difusion.

Actividad 4. Administracion del Portal de PRODECON

Esta actividad es parte también del Plan Anual antes citado, y en ella fundamentalmente se generan,
revisan y autorizan los contenidos y estructura del Portal de la PRODECON, asi como se logra el
mantenimiento y la funcionalidad de éste.

Actividad 5. Proceso de Campanias de Difusion

En esta actividad se establece la estrategia, el desarrollo y la ejecucion de campafiias de difusion,
para dar a conocer los servicios de la PRODECON y generar con ello una nueva cultura contributiva.
La actividad implica establecer la estrategia de campafias de difusidn, ejecutarla, darles seguimiento
a las pautas y medir los objetivos. En lo concreto, se establece y ejecuta la estrategia, plan de
medios, pautas de medios y se revisa el cumplimiento de plan.

2.1.3 Seleccion de destinatarios

Considerando las equivalencias de procesos entre el Modelo General SHCP-CONEVAL (Anexo Il), la
seleccidn de destinatarios, en estricto sentido se da a la par de que ocurren los procesos de
produccién, entrega y seguimiento a destinatarios, y que en términos de la ldgica operativa del
PRODECON, se trata de los procesos sustantivos que brinda la PRODECON para ofrecer los servicios
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de atencién a los contribuyentes. Sin embargo, para fines de la evaluacién aqui se destacan los
elementos mas relevantes de la seleccion de los destinatarios, pero teniendo en cuenta esta
consideracion, ya que el mismo SGCP contempla entre sus manuales de procesos y procedimientos
(Proceso Orientacidén y Asesoria Personalizada) la seleccidon de destinatarios como parte de los
servicios que otorga.

En los procesos y procedimientos definidos por el SGCP se lleva a cabo la determinacién de las
necesidades relacionadas con el servicio, proceso influido por la Alta Direccién con el objetivo de
asegurar la satisfaccion de los contribuyentes. Tal cual se especifica en el Manual de SGCP, la
Procuraduria determina las caracteristicas de los servicios que se ofrecen a los contribuyentes:

e Identifica necesidades especificadas por el contribuyente, las cuales se documentan en la
solicitud de prestacién del servicio

e Identifica las necesidades no especificadas por el contribuyente, pero establecidas por la
Procuraduria para prestar dicho servicio, de acuerdo con los Lineamientos de las
atribuciones sustantivas de la PRODECON. Al momento que el contribuyente se acerca a la
Procuraduria se le especifican los requisitos.

e Identifica los requisitos legales que le son aplicables para la prestacidn del servicio
e Identifica cualquier requisito adicional, tales como aspectos ambientales o de seguridad.

El siguiente paso consiste en la revisidon de dichas necesidades relacionadas con el servicio. Aqui la
Procuraduria, con el apoyo de los asesores y con base en los procesos de orientacidn y asesoria
personalizada, representacion legal, defensa, quejas y reclamaciones y acuerdos conclusivos, se
asegura que:

e Estén definidas las necesidades del servicio.

e Estén resueltas las diferencias entre las necesidades del servicio documentado en la
solicitud y los expresados previamente.

e La Procuraduria tiene la competencia para cumplir con las necesidades definidas.

Se mantiene el registro de los resultados de la revisién y de las acciones originadas por la misma, a
través de la solicitud y de los documentos adicionales. Si un asunto no es competencia de la
Procuraduria, se orienta al contribuyente y se le indica la dependencia o instituto que puede
apoyarlo con su problematica.

El otro proceso que da continuidad y determina quiénes de los contribuyentes que se acercan a la
Procuraduria resultan atendidos, es la identificacidn y trazabilidad. Asi, los servicios proporcionados
por la PRODECON son identificados con un nimero unico, asignado al momento de ser registrados
en su sistema de control y seguimiento, generando con ello una solicitud de prestacidn de servicios,
con identificacién y folio, que permite consultas posteriores sobre informacién del contribuyente y
estado del asunto, favoreciendo asi la trazabilidad.

Todas estas actividades especificas se encuentran detalladas en el proceso de Orientacién y Asesoria
Personalizada, y en los procedimientos de Apertura, Integracién y Control de Expedientes, que
ademads serdn analizados a profundidad en el siguiente proceso.

En el proceso de Orientacidn y Asesoria Personalizada, en el que a la vez se lleva a cabo el proceso
de produccién de entregables, es donde se da la seleccién de los destinatarios. Es decir, en el mismo
proceso de interrogatorio inicial del contribuyente ocurre el primer proceso de orientacién, por lo
gue desde ese momento se considera ya un destinatario o beneficiario del servicio de la
Procuraduria. Posteriormente, ocurren otros procesos de seleccidn de los destinatarios en funcion
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del tipo de servicio que se les preste, de tal manera que pueden ser asesorados, o atendidos con
representacion legal, quejas y reclamaciones o acuerdos conclusivos. Todos estos detalles podran
observarse en el proceso de produccidn de entregables.

Los actores que participan en este proceso son fundamentalmente los de la Direccidon General de
Orientacion y Asesoria al Contribuyente, todo su personal, incluyendo desde el Director General,
directores de drea, subdirectores, asesores y responsables de médulos de atencién.

En general, este es un proceso rapido y transparente, que ademds genera un registro de los
destinatarios del servicio en el SICSS, util para dar seguimiento a los servicios y para llevar el control
de los indicadores del Programa.

Sobre el desempefio de este proceso, los actores entrevistados tanto en oficinas centrales como en
las Delegaciones y considerando desde los niveles directivos hasta los operativos, coinciden en que
se logra con buena efectividad. Aunque algunos actores que estan en la atencién de médulos
refieren la necesidad de contar con mayor personal (especialmente en meses tipicos de mayor carga
de trabajo, abril y mayo), mas espacio (cubiculos), sillas mas cdmodas y con un sistema de turnos
mas efectivo, para que este proceso inicial en donde comienza la seleccion de destinatarios sea mas
efectivo y agradable para el contribuyente, considerando que es el primer punto de contacto real
gue tiene con la Procuraduria.

2.1.4 Produccion y entrega de servicios

Tomando como referencia las equivalencias establecidas en la Ficha de Identificacidn (Anexo Il), los
procesos y subprocesos que integran la produccion y entrega de servicios del Pp E028, son los que
a continuacién se describen.

2.1.4.1 Proceso de Orientacion y Asesoria Personalizada

Las actividades, los elementos y los actores que intervienen en el proceso de Orientacidén y Asesoria
Personalizada son los siguientes:

Actividad 1. Recepcidén del Solicitante en el Mddulo de Atencidn

Esta primera actividad estad a cargo del Enlace (Responsable del Mddulo de Atencidn), quien se
encarga de recibir al solicitante en el Mddulo, identificar el planteamiento o problematica del
solicitante, determinar la competencia de la Procuraduria y, en caso de que el planteamiento o
problematica no encuadre en la competencia de la Procuraduria, proporcionarle orientacién al
solicitante y registrar el servicio.

En caso de que la problematica expuesta por el solicitante sea competencia de la Procuraduria, el
Enlace registra al solicitante en el SICSS, para finalmente turnar el asunto con un asesor.

Actividad 2. Asesorar al solicitante

Una vez que el Enlace turna al solicitante con el asesor, éste Ultimo nuevamente escucha con
atencion el planteamiento o problematica, para identificar el servicio que se le puede proporcionar,
si es necesario solicita mayor informacién y/o documentacién, que le permita identificar si el
planteamiento puede derivar en una asesoria, una queja o en un medio de defensa. En caso de que
no sea competencia de la Procuraduria le proporciona Orientacion al Solicitante y registra la
prestacion del servicio en el SICSS.

En caso de que la problematica del Solicitante sea competencia de la Procuraduria, el Asesor
determina la Unidad Administrativa responsable de atender el planteamiento para brindarle una
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solucidn. Si no se requiere remitir el asunto a una Unidad Administrativa, el asesor revisa si requiere
mayor informacién, documentacion, analisis o seguimiento para proporcionar la asesoria.

Actividad 3. Canalizacion del asunto a Representacién Legal o a Quejas y Reclamaciones

El Asesor le informa al Solicitante que su planteamiento o problemdtica sera remitido a la Unidad
Administrativa competente, pudiendo ser la Unidad de Representacién Legal o la de Quejas y
Reclamaciones. Para canalizar el asunto, el Asesor elabora el Formato de Remisidon Interno de la
Procuraduria y se lo entrega a la Unidad Administrativa.

Actividad 4. Seguimiento de la Asesoria

Como parte del seguimiento, el Asesor programa una cita con el solicitante, ya sea para que le
entregue la documentacidon adicional o faltante, o para brindarle apoyo en las gestiones
correspondientes a los actos de las autoridades, dandole seguimiento via telefénica y/o correo
electrénico. Toda actuacion se registra en el SICSS.

Actividad 5. Conclusion del servicio

El Asesor imprime la solicitud del servicio y la integra al expediente. Finalmente, revisa que la
documentacion del expediente esté completa.

Enresumen, en el siguiente cuadro se muestran las principales actividadesy los actores involucrados
en el desarrollo de este proceso.

Cuadro 13. Actividades y responsables del proceso de Orientacion y Asesoria Personalizada

Proceso Actividades Responsables
1. Recibir al solicitante en el Mddulo de Atencidn Direccion  General de
- Orientacién y Asesoria al
. y 2. Asesorar al solicitante
Orientacion y Contribuyente.
Asesoria 3. Canalizar el asunto a las Unidades Administrativas

- Enlace (Responsable del
4. Seguimiento de la Asesoria Mddulo de Atencidn)
- Asesor

Personalizada.

5. Conclusion del servicio

2.1.4.2 Proceso de Representacion Legal y Defensa
El Proceso de Representacidn Legal y Defensa se integra a su vez por los siguientes subprocesos:

e Subproceso de Determinacion del Medio de Defensa,

e Subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Juicio de Nulidad,

e Subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo, y
e Subproceso de Seguimiento del Juicio de Amparo Indirecto.

A continuacion, se describen las actividades, los elementos y los actores que intervienen en cada
uno de ellos.

2.1.4.2.1 Subproceso Determinacion del Medio de Defensa

Las actividades, los elementos y los actores que intervienen en el subproceso de Determinacion del
Medio de Defensa son los siguientes:

Actividad 1. Recepcién de la Solicitud
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El Enlace es el responsable de recibir la solicitud del servicio, la cual puede ser proporcionada por la
Direccién General de Orientacidén y Asesoria al Contribuyente, por la Subprocuraduria de Proteccion
de los Derechos de los Contribuyentes u otra Unidad Administrativa. El Enlace es el responsable de
turnar la solicitud al Asesor Juridico que corresponda.

Una vez recibida la solicitud, el Asesor Juridico entrevista al solicitante para verificar la procedencia
del asunto y sobre todo verificar que el asunto sea impugnable; con base en ello, elabora la solicitud
para la prestacién del servicio de Representacion Legal y Defensa. Con la informacidn presentada
por el solicitante, el Asesor Juridico abre el expediente e integra toda la informacion.

Actividad 2. Andlisis de la Estrategia Legal

Como parte de la Estrategia Legal, el Asesor Juridico elabora el dictamen del asunto y propuesta de
defensa. El Subdirector revisa y aprueba el dictamen y le especifica al Asesor Juridico la fecha en
que debera presentar el escrito del medio de defensa.

Actividad 3. Notificacién de la Estrategia Legal al Contribuyente

El Asesor Juridico le presenta al Contribuyente la Estrategia Legal de Defensa y elabora la carta
compromiso.

Actividad 4. Formulacidn del Proyecto de Patrocinio Legal

El Asesor Juridico formula el escrito de recurso o demanda y se lo envia al Subdirector para su
revision y firma. Una vez aprobado por el Subdirector, el Asesor Juridico recaba la firma del
Solicitante para que se proceda a la presentacién del escrito.

Actividad 5. Conclusién del servicio de Representacién Legal y Defensa

El Asesor Juridico elabora el informe de terminacidn de Representacion Legal y Defensa, mismo que
es presentado al Subdirector para su revisidn y aprobacion. Una vez aprobado el informe por el
Subdirector, el Asesor Juridico recaba la firma del Contribuyente.

2.1.4.2.2 Subproceso de Sequimiento del Estado Procesal del Juicio de Nulidad

Las actividades, los elementos y los actores que intervienen en el proceso de Seguimiento del Estado
Procesal del Juicio de Nulidad son los siguientes:

Actividad 1. Presentacion de la demanda

El Asesor Juridico identifica el medio de defensa que se determind, con el fin de establecer el
seguimiento del estado procesal. Le informa al Contribuyente los alcances de la resolucién del
recurso administrativo y formula el escrito de nulidad. El Subdirector recibe el proyecto de demanda
y si esta conforme autoriza su presentacion.

El Asesor Juridico le entrega al Enlace la demanda de nulidad, para que lo entregue en Oficialia de
Partes del Tribunal Federal de Justicia Administrativa (TFJA). Finalmente, el Asesor Juridico integra
al expediente el acuse de presentacion de la demanda de nulidad y la documentacion anexa.

Actividad 2. Cumplimiento del requerimiento

El Asesor Juridico recibe notificacién del TFJA, con la cual se admite la demanda o se formula
requerimiento previo y elabora escrito para dar cumplimiento al requerimiento. El Subdirector
recibe, revisa y autoriza el escrito. El Asesor Juridico recaba la firma del Contribuyente y le envia el
escrito al Enlace, para que lo presente en Oficialia de Partes del TFJA.
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Actividad 3. Admisién y contestacion de la demanda

El Asesor Juridico recibe del TFJA la notificacidn, el acuerdo y el escrito de la contestacidn y anexos.
Asimismo, revisa el escrito de contestacidn a la demanda para analizar cudles son los argumentos
expuestos por la autoridad fiscal, respecto a la impugnacién de la resolucién, o en su caso, a los
hechos que den motivo a la demanda.

Actividad 4. Ampliacién y contestacion de la demanda

El Asesor Juridico elabora el escrito de ampliaciéon de demanda, en el caso que se actualice alguna
de las causales a que se refiere el articulo 17 de la Ley Federal de Procedimiento Contencioso y
Administrativo. El Subdirector recibe, revisa y aprueba el escrito de ampliacidn y se lo regresa al
Asesor Juridico. Una vez aprobado el escrito, el Asesor Juridico recaba firma del Contribuyente y lo
envia al Enlace para que lo presente en Oficialia de Partes del TFJA. Finalmente, el Asesor Juridico
recibe la notificacién del acuerdo de contestacion y se da término para formular alegatos.

Actividad 5. Formulaciéon de alegatos

El Asesor Juridico elabora el escrito de los alegatos y lo envia al Subdirector para su revisidon. Una
vez aprobado el escrito, el Asesor Juridico se lo entrega al Enlace para que lo presente en Oficialia
de Partes del TFJA. Finalmente, el Asesor Juridico integra al expediente del Contribuyente el acuse
de recibido de parte del TFJA.

Actividad 6. Dictado de sentencia

El Asesor Juridico recibe la notificacidén de la sentencia de parte del TFJA, la cual analiza e informa al
Contribuyente. En caso de que la sentencia sea a favor, el Asesor Juridico le solicita al TFJA la
declaratoria de firmeza.

Actividad 7. Seguimiento del juicio

Si la sentencia es desfavorable al Contribuyente, el Asesor Juridico le propone interponer una
demanda de amparo indirecto. Si el Contribuyente esta de acuerdo, el Asesor Juridico formula
escrito de demanda de amparo, la cual se le envia al Subdirector para que la revise y autorice.

Actividad 8. Conclusién del servicio

Finalmente, el Asesor Juridico elabora el informe de terminacién del servicio de Representacion
Legal y Defensa, por el cual se indica una breve descripcién de los hechos acontecidos y el motivo
de la terminacion.

2.1.4.2.3 Subproceso de Sequimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo

Las actividades, los elementos y los actores que intervienen en el proceso de Seguimiento del Estado
Procesal del Recurso Administrativo son las siguientes:

Actividad 1. Presentacion del recurso

El Asesor Juridico le entrega al Enlace el escrito del recurso de revocacién o inconformidad, para
que los presente en Oficialia de Partes de la autoridad fiscal. Posteriormente, el Asesor Juridico
analiza la notificacién emitida por la autoridad fiscal, la cual puede consistir en citatorios,
requerimientos, solicitudes e informes o documentos u oficio para ampliar el recurso.

Actividad 2. Cumplimiento del recurso

En caso de que la autoridad fiscal solicite cumplir con requerimientos, el Asesor Juridico integra la
documentacién para el cumplimiento del requerimiento y elabora el escrito del desahogo del
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requerimiento, el cual el Enlace presenta en Oficialia de Partes de la autoridad fiscal. De cumplir con
el requerimiento, el Asesor Juridico recibe la notificacidn de la autoridad fiscal.

Actividad 3. Ampliacion del recurso

En caso de que la autoridad fiscal solicite una ampliacidon del recurso administrativo, el Asesor
Juridico elabora escrito de ampliacidn, y una vez aprobado por el Subdirector, se le envia al Enlace
para que lo presente en Oficialia de Partes de la autoridad fiscal. Posteriormente, el Asesor Juridico
recibe resolucion del recurso administrativo y analiza para verificar que lo dictado por la autoridad
fiscal satisfaga en su totalidad la pretensién del Contribuyente.

Actividad 4. Conclusion del servicio

El Asesor Juridico elabora el informe de terminacién del servicio de Representacion Legal y Defensa,
mismo que es revisado y aprobado por el Subdirector. Finalmente, el informe de terminacion lo
firma el Contribuyente y el Asesor Juridico lo anexa al expediente.

2.1.4.2.4 Subproceso de Sequimiento del Juicio de Amparo Indirecto

Las actividades, los elementos y los actores que intervienen en el proceso de Seguimiento del Juicio
de Amparo Indirecto son los siguientes:

Actividad 1. Presentaciéon de la demanda de amparo indirecto

El Asesor Juridico entrega al Enlace la demanda de amparo indirecto, para que la presente en
Oficialia de Partes del Juzgado de Distrito. Posteriormente, el Asesor Juridico revisa las listas
publicadas por el Juzgado de Distrito, a efecto de conocer la fecha de Audiencia Constitucional y el
Acuerdo de Admisién de la Audiencia.

Actividad 2. Cumplimiento del requerimiento

En caso de que el Asesor Juridico reciba una notificacidon del requerimiento del Juzgado de Distrito,
elaborara el escrito para dar cumplimiento en el término establecido. El escrito tendra que ser
aprobado por el Subdirector y firmado por el contribuyente, para que el Asesor Juridico lo presente
en Oficialia de Partes del Juzgado de Distrito. En caso de que no se interponga un requerimiento, el
Asesor Juridico integra al expediente del contribuyente el acuerdo de admisién de la demanda.

Actividad 3. Ampliacién de la demanda

En caso de ser necesario, el Asesor Juridico verificara procedencia para la ampliacion de demanda o
formulacion de alegatos, para lo cual elaborara un escrito, el cual, una vez autorizado por el
Subdirector, se lo dara al Enlace para que lo presente en Oficialia de Partes del Juzgado de Distrito.

Actividad 4. Seguimiento a la audiencia constitucional

El Asesor Juridico le da seguimiento a la fecha en que se llevara a cabo la Audiencia Constitucional.
Una vez realizada esta actividad, el Asesor Juridico recibe la sentencia del Juzgado de Distrito, la cual
analiza y le notifica al contribuyente.

Actividad 5. Cumplimiento de la sentencia

El Asesor Juridico revisa si se requiere documento respecto al cumplimiento de la sentencia, en caso
de que si, el Asesor Juridico recibe acuerdo del Juzgado de Distrito que recae al cumplimiento de la
sentencia dictada.

Si no cumple con la sentencia, el Asesor Juridico elabora el escrito de inconformidad, el cual es
revisado y autorizado por el Subdirector, y firmado por el contribuyente, el cual se le entrega al
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Enlace, para que lo presente en Oficialia de Partes del Juzgado de Distrito. Finalmente, el Asesor
Juridico recibe del Tribunal Colegiado de Circuito (TCC) la resolucién al recurso de inconformidad.

Si la resolucién al recurso de inconformidad estd fundada, el Asesor Juridico recibe documento
respecto al cumplimiento de la sentencia, en caso contrario, se elabora el informe de terminacion
del servicio. Si la autoridad responsable no cumple con lo ordenado en la sentencia, el Asesor
Juridico le solicita al Juzgado de Distrito el cumplimiento sustituto de la sentencia de amparo. En
tanto que, si cumple con lo ordenado en la sentencia, se elabora el informe de terminacién del
servicio de Representacién Legal y Defensa.

Cuadro 14. Subprocesos, actividades y responsables del proceso de Representacion Legal y

Defensa

Proceso

Subprocesos

Actividades

Responsables

Representacion
Legal y Defensa

Determinacién
del Medio de
Defensa

1. Recepcidn de la solicitud

2. Analisis de la Estrategia Legal

3. Notificacién de Ila
contribuyente

Estrategia Legal al

4. Formulacion del Proyecto de Patrocinio Legal

5. Conclusién del servicio de Representacion
Legal y Defensa

Seguimiento del
Estado Procesal
del Juicio de
Nulidad

. Presentacién de la demanda

. Cumplimiento del requerimiento

. Admision y contestacion de la demanda

. Ampliacion y contestacién de la demanda

. Formulacion de alegatos

. Dictado de sentencia

. Conclusion del servicio

Seguimiento del
Estado Procesal
del Recurso
Administrativo

. Presentacién del recurso

. Cumplimiento del recurso

. Ampliacién del recurso

. Conclusién del servicio

Seguimiento del
Juicio de Amparo
Indirecto

1
2
3
4
5
6
7. Seguimiento del juicio
8
1
2
3
4
1

Presentacion de la demanda de amparo
indirecto

2. Cumplimiento del requerimiento

3. Ampliacion de la demanda

4. Seguimiento a la Audiencia Constitucional

5. Cumplimiento de la sentencia

Direccion
General de
Representacion
Legal

- Subdirector

- Asesor
Juridico

- Enlace

2.1.4.3 Proceso de Quejas y Reclamaciones

El Proceso de Quejas y Reclamaciones se integra de los siguientes subprocesos:
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e Subproceso de Admision de la Queja,

e Subproceso de Acciones de Investigacion,
e Subproceso de Conclusiéon de la Queja, vy
e Subproceso de Notificacion.

A continuacion, se describen las actividades, los elementos y los actores que intervienen en cada
uno de ellos.

2.1.4.3.1 Subproceso Admision de la Queja

Las actividades sustantivas, los elementos y los actores que intervienen en el subproceso de
Admisién de Queja son los siguientes:

Actividad 1. Elaborar solicitud de queja

Previo a elaborar la solicitud de queja, el Asesor registra el expediente en el Libro de Gobierno. Con
la informacién proporcionada por el contribuyente o por la Direccién General de Orientacion y
Asesoria, el Asesor elabora en el SICSS la solicitud de queja. Posteriormente, el Asesor determina si
la queja requiere o no acciones de investigacion.

Actividad 2. Elaborar el proyecto de Acuerdo de terminacién del servicio

Si la solicitud de queja no cumple con los requisitos solicitados en el SICSS, el Asesor elabora el
proyecto de Acuerdo de terminacidn del servicio, de conformidad con la causa que lo origina: 1)
Cuando no se aporten los datos necesarios para la determinacién de la existencia de los hechos
objeto de la queja; 2) Cuando la pretensiéon del promovente sea la tramitacidon de recursos o
acciones distintas a las de la competencia de la Procuraduria, y 3) Cualquier otra que de acuerdo
con las normas sustantivas o de procedimientos aplicables, impidan la tramitacidn de la queja.

El Subdirector revisa el proyecto de Acuerdo de terminacién del servicio para validacion, el Director
lo revisa para autorizacién y el Director General lo revisa para aprobacidn y suscripcién.

Actividad 3. Elaborar el proyecto de Acuerdo de Requerimiento al Contribuyente

Si la solicitud de la queja cumple con los requisitos solicitados, el Asesor verifica si el contribuyente
redne los requisitos para interponer la queja. En caso de que no reuna los requisitos, elabora el
proyecto de Acuerdo de Requerimiento al Contribuyente, el cual es revisado por el Subdirector para
validacidén, por el Director para autorizacién y por el Director General para aprobacidn y suscripcion.

Actividad 4. Elaborar el proyecto de Acuerdo que tiene por No Presentada la Queja

En el caso de que el contribuyente no haya dado contestacion al proyecto de Acuerdo de
Requerimiento, el Asesor elabora el proyecto de Acuerdo que tiene por No Presentada la Queja.
Este documento es presentado al Subdirector para validacidn, al Director para autorizacion y al
Director General para suscripcién.

Actividad 5. Elaborar el proyecto de Acuerdo de Admisiéon con Requerimiento de Informe

Cuando la solicitud de queja cumple con los requisitos, el Asesor elabora el proyecto de Acuerdo de
Admisidn con Requerimiento de Informe, el cual es aprobado y suscrito por el Director General.
Finalmente, el Asesor confirma la notificacién del Acuerdo de Admisidn con Requerimiento de
Informe.
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2.1.4.3.2 Subproceso de Acciones de Investigacion

Las actividades, los elementos y los actores que intervienen en el subproceso de Acciones de
Investigacion son los siguientes:

Actividad 1. Definir Acciones de Investigacién

La primera actividad que tiene que realizar el Asesor es definir las acciones de investigacion que
empleard, las cuales pueden ser: Observacion, entrevistas, visita al lugar o elaborar una solicitud de
informacion o documentacion.

En caso de que sea una investigacion con observacion, el Asesor elabora el oficio de Comisién, donde
se indica el nombre del servidor publico que llevara a cabo la visita a la autoridad. El Subdirector
revisa el oficio para validaciéon, el Director lo revisa para autorizacidn y finalmente el Director
General revisa el Oficio de Comisién para su aprobacién.

Actividad 2. Realizar la visita de Observacién

El Asesor realiza la visita de observacion a la autoridad y elabora el Acta Circunstanciada en el lugar
de la visita, la cual se incluye al expediente fisico.

Actividad 3. Elaborar el Acuerdo de Acciones de Investigacion

En el caso de las investigaciones por requerimiento, el Asesor elabora el Acuerdo de Acciones de
Investigacion, el cual es revisado por el Subdirector para su validacién, por el Director para su
autorizacién y por el Director General para su aprobacién. En caso de que no haya ajuste al
documento, el mismo Director General es el responsable de suscribirlo. Posteriormente, el Asesor
revisa la respuesta de la autoridad y elabora el Acta Circunstanciada.

Actividad 4. Elaborar Acuerdo que tiene por Rendido el Informe

La ultima actividad sustantiva que tiene que realizar el Asesor es elaborar el Acuerdo que tiene por
Rendido el Informe, el cual es revisado por el Subdirector para su validacion, por el Director para su
autorizaciéon y por el Director General para su aprobacion. Finalmente, el Asesor es el responsable
de integrar el Acuerdo que tiene por Rendido el Informe al expediente fisico.

2.1.4.3.3 Subproceso de Conclusion de la Queja

Las actividades sustantivas, los elementos y los actores que intervienen en el subproceso de
Conclusion de la Queja son los siguientes:

Actividad 1. Analizar Informe de autoridad

El Asesor analiza el Informe de la autoridad y revisa que contenga los siguientes elementos: 1) Si
admite o no el acto o actos materia de la Queja y Reclamacién; 2) Si considera que los mismos
resultan o no violatorios de los derechos del contribuyente, y 3) Que se hayan adjuntado las
constancias que apoyen a dicho informe. Con base en este informe, el Asesor determina si se cuenta
con los elementos suficientes para concluir la Queja o Reclamacién. De contar con los elementos, el
Asesor identifica la posible responsabilidad de la autoridad en el acto, de lo contrario, promueve
acciones de investigacion.

Actividad 2. Elaborar proyecto de Acuerdo

Producto del analisis del Informe de la autoridad, el Asesor elabora el proyecto de Acuerdo, el cual
puede ser clasificado como:

- Proyecto de Acuerdo de Recomendacidn,
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- Proyecto de Acuerdo de Cierre,
- Proyecto de Acuerdo de Desistimiento, o
- Proyecto de Acuerdo de No Responsabilidad.

El Proyecto de Acuerdo se le presenta al Subdirector para visto bueno, al Director para validacidn,
al Director General para autorizacién y al Subprocurador de Proteccién de los Derechos del
Contribuyente para su aprobacién y suscripcién. Finalmente, el Subprocurador es el responsable de
presentar el proyecto de Acuerdo de Recomendacién al Titular de la Procuraduria y de notificarle a
la autoridad el Acuerdo de Recomendacion.

Actividad 3. Elaborar Acuerdo de Aceptacidon o No Aceptacidn de la Recomendacién

En caso de que la autoridad acepte la Recomendacion, el Asesor elaborara el Acuerdo de Aceptacion
o Aceptacion Parcial, de lo contrario, elaborara el Acuerdo de No Aceptacion de la Recomendacion.
Cualquiera que sea la respuesta, el proyecto de Acuerdo serd revisado por el Subdirector para visto
bueno, por el Director para validacidon, por el Director General para su autorizacion y por el
Subprocurador para aprobacién y suscripcién del Acuerdo.

En caso de que la autoridad acepte la Recomendacidn, el Asesor recibird y validara la constancia de
cumplimiento y con ello elaborara el Acuerdo de Cumplimiento.

Actividad 4. Difusiéon de los actos de la autoridad

Finalmente, en caso de que exista un Acuerdo de No Aceptacion de la Recomendacion, el
Subprocurador de Proteccién de los Derechos del Contribuyente instruird la difusion de los actos de
la autoridad para dar a conocer el caso a la opinidn publica.

2.1.4.3.4 Subproceso de Notificacion

Las actividades sustantivas, los elementos y los actores que intervienen en el subproceso de
Notificacion son los siguientes:

Actividad 1. Establecer el canal para la notificacion

Primero, el Subprocurador o Director General suscribird el Acuerdo donde se establece el canal de
notificacién. Posteriormente, el Asesor identifica el canal de notificacidn, el cual puede ser mediante
boletin o correo electrdnico, o de manera personal, por oficio, por correo certificado o mensajeria.

Actividad 2. Realizar notificacién por boletin o correo electrénico

El Asesor es el responsable de hacer la notificacién por boletin o correo electrénico, en donde
registra el nimero de expediente, nombre de quien promueve, el destinatario de la notificacidn,
autoridades fiscales involucradas, fecha del acto a notificar y la sintesis de la notificacién.

Actividad 3. Realizar notificacién de manera personal, por oficio, correo certificado o mensajeria

El Asesor registra los documentos en la bitacora de solicitudes de notificacién y se los entrega al Jefe
de Notificacion, quien complementa la bitacora, revisa los datos de identificacidon del usuario e
informa de la documentacién faltante y/o incorrecta al Asesor solicitante.

El Jefe de Notificacidn solicita el servicio de mensajeria a la Direccidon General de Administracion y
le entrega al Notificador los documentos a notificar e indica el canal de notificacion. Finalmente, el
Notificador se presenta en el domicilio del contribuyente para notificar, en donde entrega el
documento y solicita firma o sello en la cédula de notificacién.
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Cuadro 15. Subprocesos, actividades y responsables del proceso de Quejas y Reclamaciones

Proceso Subprocesos Actividades Responsables
1. Elaborar solicitud de queja
2. Elaborar el proyecto de Acuerdo de | Direccion General de
terminacion del servicio Quejas y
Reclamaciones de
Admisién de 3. EIaF)o.rar el proygcto de Acuerdo de Impuestos Federales y
la Queja Requerimiento al Contribuyente la Direccién General
4. Elaborar el proyecto de Acuerdo que tiene | de Quejas y
por No Presentada la Queja Reclamaciones contra
5. Elaborar el proyecto de Acuerdo de Admision Org:imlsmos Fiscales
. Auténomos y
con Requerimiento de Informe .
Autoridades
1. Definir Acciones de Investigacion Coordinadas.
2. Realizar la visita de Observacion
) Accionesde | 3. Elaborar el Acuerdo de Acciones de |-  Director General
Quejasy Investigacion | |nvestigacién - Director
Reclamaciones - - - Subdirector
4. Elaborar Acuerdo que tiene por Rendido el | Asesor

Informe

En el Subproceso de

1. Analizar el Informe de la autoridad Conclusién de la

2. Elaborar proyecto de Acuerdo Queja también
Conclusién > participa el
del : 3. Elaborar Acuerdo de Aceptacion o No
e la Queja z i Subprocurador de
Aceptacion de la Recomendacion -,
Proteccion de los
4. Difusién de los actos de autoridad Derechos del
1. Establecer el canal para la notificacién Contribuyente y, en el
- — - Subproceso de
o 2. Ree?hz.ar notificacion por boletin o correo Notificacion el Jefe de
Notificacion | electrénico

Notificacion y el
Notificador.

3. Realizar notificacion de manera personal, por
oficio, correo certificado o mensajeria

2.1.4.4 Proceso de Acuerdos Conclusivos
El Proceso de Acuerdos Conclusivos se integra de los siguientes subprocesos:

e Subproceso de Admision de Solicitud y
e Subproceso de Suscripcidn de Acuerdo y/o Acuerdo de Cierre.

A continuacion, se describen las actividades, los elementos y los actores que intervienen en cada
uno de ellos.

2.1.4.4.1 Subproceso Admision de Solicitud

Las actividades sustantivas, los elementos y los actores que intervienen en el subproceso Admision
de Solicitud son los siguientes:

Actividad 1. Recepcion y registro de la solicitud del contribuyente

La primera actividad en este subproceso corre a cargo de Oficialia de Partes de la Procuraduria,
quien es la responsable de recibir y registrar la solicitud presentada por el contribuyente en el Libro
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de Gobiernoy en el sistema SICSS. Ademas, es la encargada de revisar la documentacion presentada
por el contribuyente y de canalizar el expediente a la Direccién para su analisis y determinacion de
la procedencia.

Actividad 2. Revisar solicitud y documentacién soporte

Una vez canalizado el expediente a la Direccidon General de Acuerdos Conclusivos/Delegaciones, el
Jefe de Departamento y/o Subdirector, el Asesor y/o Subdelegado, revisan la solicitud vy
documentacién soporte con el fin de determinar la procedencia de la solicitud para la elaboracién
del Acuerdo Conclusivo.

Actividad 3. Elaboracion del Acuerdo

Finalmente, en caso de que proceda la solicitud, el Jefe de Departamento y/o Subdirector, el Asesor
y/o Subdelegado, elaboran el Acuerdo de Admisién con Requerimiento de Contestacion, o en caso
contrario, elaboran el Acuerdo de Improcedencia.

2.1.4.4.2 Subproceso de Suscripcion de Acuerdo y/o Acuerdo de Cierre

Las actividades sustantivas, los elementos y los actores que intervienen en el subproceso de
Suscripcidn de Acuerdo y/o Acuerdo de Cierre son los siguientes:

Actividad 1. Recepcién y registro de la solicitud de la contestaciéon de la Autoridad

Oficialia de Partes es la responsable de recibir y registrar en el Libro de Gobierno y en el sistema
SICSS la contestacidon de la Autoridad.

Actividad 2. Elaborar el Acuerdo de Contestacién

El Jefe de Departamento y/o Subdirector, el Asesor y/o Subdelegado, elaboran el Acuerdo de
Contestacion de la Autoridad. Si la Autoridad acepta los términos planteados se elabora el Acuerdo
Conclusivo (En el caso de Oficinas Centrales), si no acepta los términos planteados se verifica la
posible violacion a los derechos del contribuyente, teniendo como producto un Acuerdo de Cierre
con Violacién o un Acuerdo de Requerimiento de contribuciones omitidas por parte el
contribuyente.

Actividad 3. Elaborar el Acuerdo de Cierre

Cualquiera que sea el Acuerdo de Contestacion, al final, el Jefe de Departamento y/o Subdirector,
el Asesor y/o Subdelegado, elaboraran y revisaran el Acuerdo de Cierre.

Cuadro 16. Subprocesos, actividades y responsables del proceso de Acuerdos Conclusivos

Proceso Subprocesos Actividades Responsables

1. Recepcidn y registro de la solicitud del contribuyente

Admisidn de

Solicitud 2. Revisar solicitud y documentacién soporte Direccidon
Acuerdos 3. Elaboracion del Acuerdo General de
Acuerdos

Conclusivos | Suscripciéon de | 1. Recepcidn y registro de la solicitud de la contestacion
Acuerdo y/o | de la Autoridad

Acuerdo de
Cierre

Conclusivos.

2. Elaborar el Acuerdo de Contestacion
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2.1.5. Seguimiento a destinatarios

De manera similar a lo que sucede con el proceso de selecciéon de destinatarios, y como se pudo
observar en el abordaje de la producciéon de entregables, el proceso de seguimiento a destinatarios
ocurre también como parte de la ejecucidn de los servicios sustantivos de la Procuraduria, los cuales
se despliegan de manera casi simultanea junto con los procesos del Modelo General de Procesos
correspondientes a la produccién y entrega de componentes del Programa E028.

De esa forma, a la par que se esta dando el proceso de seleccion del destinatario, la produccién del
entregable y la entrega del servicio, el contribuyente es registrado en el SICSS de la Procuraduria,
con la informacién basica del destinatario que él desee proporcionar. Posteriormente, conforme
avanza el proceso (de orientacién y asesoria), el contribuyente es canalizado con un asesor, ante el
cual puede resultar que la problematica o planteamiento del solicitante no sea competencia de la
PRODECON y por tanto cerrar el servicio con una orientacidén, misma que también es registrada en
el SICSS como un servicio. Si el servicio es competencia de la Procuraduria se siguen las actividades
marcadas en el proceso de Orientacion y Asesoria Personalizada, hasta llegar a un nuevo registro en
el sistema con el estado actual de la solicitud y el servicio que se solicita para su remision. De lo
contrario, si la solicitud requiere de mayor andlisis, se etiqueta en el SICSS “en proceso”. Una vez
gue se solventa con mas informacidon o elementos para profundizar el andlisis, se actualiza
nuevamente en el Sistema el estado, y si se logra solucionar la demanda del solicitante, se da por
concluido el servicio de asesoria y se cierra el expediente de acuerdo con el procedimiento de
Apertura, Integracién y Control de Expedientes.

Registros similares se realizan en el SICSS en el despliegue de los otros procesos vinculados con los
procesos sustantivos de la Procuraduria, representacion legal, quejas y reclamaciones y acuerdos
conclusivos, de tal manera que, a lo largo de la provisién de los servicios, como fue analizado en el
apartado previo de produccidn de entregables, se genera un proceso sistematico de seguimiento a
los destinatarios o beneficiarios en el que se va monitoreando el estado del asunto o servicio.

Estos procesos, sin embargo, no seria posible sin la existencia del SICSS, que es el sistema Unico de
seguimiento de la Procuraduria en el que se alberga entre otra informacidn, los datos basicos de los
beneficiarios y el estado que guarda su solicitud. Este sistema es muy amigable y de facil acceso y
permite la interaccidn virtual desde cualquier mddulo disponible para el efecto. Cuenta con diversos
manuales que explican detalladamente cdmo manipular dicho Sistema.

Todos estos procesos vinculados con el seguimiento a destinatarios los llevan a cabo las areas
responsables de los procesos sustantivos, con una participacidon determinante de los responsables
de médulo y asesores.

Ademads, como parte del SGCP, las unidades administrativas involucradas directamente en los
procesos de prestacidn del servicio, realizan el seguimiento de la informacién relativa a la
percepcion del contribuyente con respecto al cumplimiento de sus necesidades, a través de la
aplicacion de la Encuesta de Satisfaccidon del Contribuyente, que forma parte del Proceso Medicién,
Andlisis y Mejora del SGCP (ejecutado por la Alta Direccién) y que se aplica por la unidad
administrativa que haya realizado el servicio en analisis.

Los resultados de esta encuesta son procesados y presentados a la Alta Direccion, alimentan ademas
el tablero de control de indicadores, y en caso de ser conveniente se establecen las acciones
necesarias para mejorar la percepcion del contribuyente respecto a los servicios prestados por la
PRODECON. A esta informacion de la encuesta se suma las quejas, comentarios y demas
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retroalimentaciones que se obtengan por los diversos medios usados por la Procuraduria como
buzdn, correo electrdnico, llamadas telefénicas, entre otros.

Al igual que en los procesos previos, los funcionarios entrevistados en campo tienen una valoracion
positiva de este proceso, especialmente por el respaldo y operatividad del SICSS y por la encuesta
de satisfaccion que se levanta.

2.1.6. Control

El control se lleva a cabo fundamentalmente a través del tablero de control de indicadores del SGCP,
que contiene el detalle de los indicadores de cumplimiento establecidos para cada uno de los
procesos acorde con los objetivos de la calidad, asi como los objetivos y metas establecidas en el
programa anual del trabajo del Pp E028. Este tablero es gestionado por representantes de la Alta
Direccidon y representantes de los procesos y forma parte de diversos instrumentos y acciones
promovidas por el proceso Medicidon, Analisis y Mejora del SGCP y alimenta también la mediciéon de
avances del Pp determinadas en el seguimiento y evaluacién.

Asimismo, como parte del control del SGCP se llevan a cabo auditorias internas de calidad que tienen
por objeto verificar que el Sistema opere conforme a las disposiciones planificadas por la Alta
Direccidén y con los requisitos de la norma mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008 o su equivalente
internacional 1SO 9001:2008, con los propios requisitos del Sistema, y que se ha implementado y
mantiene de manera eficaz. Se realiza por lo menos una vez afio y existe todo un proceso
documentado donde se definen los alcances.

Adicionalmente, se despliega un sistema de control interno de la Procuraduria, cuya coordinacién
estd a cargo de la Direccion General de Planeacién y Desarrollo Institucional, que busca el logro de
los objetivos institucionales y del programa anual de trabajo del Pp E208, y la mejora de los procesos
directivos, administrativos, operativos, asi como el programa de trabajo de control interno
institucional.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo correcciones y acciones
correctivas para garantizar la conformidad de los servicios, de acuerdo con el procedimiento
Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora.

En el control participa la Direccién General de Planeacion y Desarrollo Institucional y todas las
unidades administrativas vinculadas con la provisién de los servicios sustantivos.

Los actores entrevistados en campo, tanto a nivel central como en las delegaciones, coinciden con
gue este proceso de control es bastante efectivo y les permite ir ajustando algunos aspectos de la
operacion sobre la marcha.

2.1.7. Monitoreo

De acuerdo con el Modelo General, a diferencia del control, el monitoreo enfatiza mas en el logro
de los objetivos y metas estratégicas del Programa (las de la MIR), y menos en las actividades,
procesos y procedimientos, como lo hace el control via la auditoria, por ejemplo. También el
monitoreo por lo general recae en dreas ajenas a las responsables de |la operacién del Programa,
mientras que el control lo pueden llevar estas mismas.

Sin embargo, en el SGCP no se maneja el término monitoreo, y es en el control donde se llevan a
cabo algunas actividades vinculadas con el monitoreo, como es el caso de la valoracién de los
avances en los indicadores estratégicos del Programa. De hecho, parte del control lo lleva la misma
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area encargada del proceso equivalente a lo que seria el monitoreo, y que en el SGCP se denomina
“seguimiento y evaluacion”, esta Ultima de cardcter interno, y vista mas bien como un proceso de
valoracion de los datos duros recogidos en el seguimiento.

En ese sentido, el proceso de monitoreo se encuentra definido y normado en el proceso Desarrollo
y Evaluacion de los Programas Institucional y de Trabajo, y en el procedimiento Seguimiento y
Evaluacion de los Programas Institucional y de Trabajo, siendo los mismos manuales que rigen el
proceso de planeacion. Ambos procesos, concatenados entre si, recaen en la misma area, la
Direccién General de Planeacién y Desarrollo Institucional.

De acuerdo con estos manuales, el seguimiento y evaluacién (interna) o monitoreo se centra en lo
que se planed y quedd establecido tanto en el programa institucional (de mediano plazo) como en
el programa de trabajo (corto plazo; un afio). De ese modo, el seguimiento implica la integracidn y
entrega de reportes mensuales de cumplimiento del programa de trabajo vigente, de parte de las
unidades administrativas.

Se especifica que el seguimiento al programa de trabajo de la Procuraduria se debe realizar de
manera mensual, y la evaluacion de su cumplimiento se debe realizar de manera trimestral, salvo
peticidon especial, en periodos extraordinarios. Mientras que el seguimiento al Programa
Institucional 2013-2018 se debe realizar de manera mensual, y la evaluacidn de su cumplimiento se
debe realizar de manera anual. El producto que se genera de este proceso es informacion
sistematizada de los reportes mensuales de cumplimiento.

Con base en las consideraciones previas y de acuerdo con el documento de Proceso de Desarrollo y
Evaluacién de los Programas Institucional y de Trabajo, el seguimiento y evaluacién del Programa
incluye el desarrollo de los subprocesos descritos en el siguiente cuadro.

Cuadro 17. Actividades y responsables del Monitoreo

Proceso Subproceso Descripcion Responsable

1. Instruir el seguimiento y evaluacién del programa | Direccion

institucional o de trabajo General de
2. Solicitar designacion de enlace a unidades Planeacion 'y
administrativas Des:arro.llo
Institucional
3. Designar enlace de seguimiento
Seguimiento . .
& luacic No cuenta | 4. Integrar el reporte mensual de cumplimiento Unidades
y evaluacion | - — —— administrativas
de 5. Enviar reporte mensual de cumplimiento a Direccidon d |
rogramas subprocesos. General de Planeacién y Desarrollo Institucional © @
prog PRODECON

Producto: reportes mensuales de cumplimiento

6. Instrumentar el seguimiento y evaluacion de los | Subdireccion
programas de evaluacion
institucional

Producto: reportes mensuales de cumplimiento
aprobados

En el documento de Procedimiento antes descrito (P02-PD-SEPR) se encuentran los detalles de cada
subproceso, en el diagrama de flujos realizado para el efecto. Lo que se debe destacar es que en lo
especifico este proceso consiste en colectar informacidn, depurar, ajustar e integrar una base de
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datos, para después relacionar los avances contra las metas e indicadores, obtener porcentajes de
cumplimiento y determinar el desempeno respecto a semaforos previamente definidos.

2.1.8. Evaluacion externa

La evaluacion externa es un proceso de la gestién de los programas publicos federales, que ha sido
agregada al ciclo de implementacion, como parte de una definicién institucional y del interés por
mejorar la intervencion publica, hacerla mas eficaz, eficiente y transparente. Dentro del Modelo
General de Procesos, la evaluacion es el tltimo proceso del ciclo de implementacidn, al que le toca
conectar nuevamente con el proceso de planeacion.

La evaluacién externa no es un proceso reconocido dentro de los procesos del SGCP, siendo mas
bien un proceso definido y regulado desde CONEVAL-SHCP, al amparo de la gestidon basada en
resultados y el sistema de evaluacién de desempefio, el cual cuenta con sus propios lineamientos y
orientaciones normativas.

Al interior de la PRODECON, la Direccién General de Planeacién y Desarrollo Institucional, es la que
se encarga de coordinar la realizacién de las evaluaciones externas a los programas presupuestarios
de la Procuraduria, y vigilar la atencidn a las recomendaciones derivadas de éstas.

Las evaluaciones externas generalmente se realizan atendiendo el Programa Anual de Evaluacidn
del CONEVAL-SHCP, y por tanto para este ejercicio fiscal es esta evaluacion de procesos la que
corresponde practicar al Programa E028. Pero también existen evaluaciones de consistencia y
resultados (ya realizada a este Programa), de disefio, especificas, de desempefio e impacto.

La evaluacién externa de programas parte de la definicién de una agenda de evaluaciéon que se
acuerda entre la Direccidon General de Planeacién y Desarrollo Institucional de la PRODECON, la
SHCP y el CONEVAL, para evaluar los diversos programas presupuestarios. En dicha agenda se
programan evaluaciones de diversa indole dependiendo del grado de maduracion de los programas.
De esa manera, en cada Programa Anual de Evaluacién se incluye la evaluacion al programa o
programas que corresponda en la Procuraduria.

Posteriormente, este grupo institucional acuerda los términos de referencia para la evaluacién, y
luego la PRODECON despliega el proceso de convocatoria y licitacién para seleccionar a la entidad
evaluadora, que debe ser totalmente externa a la institucién responsable de la ejecucion del
Programa. Una vez seleccionada la empresa se procede a su contratacion y desarrollo del trabajo
de evaluacién, que estara bajo el seguimiento estrecho de la Procuraduria, para generar al final los
productos finales y estrategias de difusién posibles, asi como Areas Susceptibles de Mejora.

2.2 Limites de cada proceso y subproceso, y en su caso macroproceso, asi como su
articulacion con otros

En este apartado se identifican y describen los limites de cada uno de los procesos y subprocesos
gue integran la gestion operativa del Pp E028, asi como su articulacién con otros.

2.2.1 Planeacion

El proceso de elaboracidn de programas dentro de la planeacidn tiene dos limites iniciales, el que
se definid para la elaboracion del programa institucional por parte de la SHCP en los Lineamientos
para dictaminar y dar seguimiento a los programas derivados del Plan Nacional de Desarrollo 2013-
2018” y la “Guia técnica para la elaboracién de los programas derivados del Plan Nacional de
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Desarrollo 2013-2018", y el que se define para la elaboracién del programa de trabajo anual, que
también tiene que ver con los tiempos marcados desde la SHCP para la integracién, revisién y
publicacion del PEF.

Sobre la vigencia de los procesos incluidos en la planeacidn, para el caso del programa institucional
sélo ha habido un momento de inicio cuando se elabord en 2013 dicho Programa y el cual tiene
vigencia hasta el término de 2018, que seria cuando tenga que ser actualizado este instrumento de
planeacién estratégica para atender los lineamientos de un nuevo PND.

En el proceso de elaboracion del programa de trabajo anual, como se comentd, se tienen limites
definidos por el ciclo de programacidn-presupuestaciéon que marca la SHCP para todos los
programas publicos, y que inicia con una propuesta programatica (de acciones especificas por
unidad administrativa y considerando los programas presupuestarios) de parte de PRODECON a la
SHCP, enviada por ésta a su vez la Cdmara de Diputados desde junio del afio previo al ejercicio fiscal.
Posteriormente, la misma PRODECON debe enviar a la SHCP la propuesta de presupuesto para ser
enviada por ésta a principios de septiembre del afio en curso el proyecto de PEF a la Cdmara de
Diputados, para que se publique en el Decreto antes del término del mes de diciembre. Después de
su aprobacion, la planeacidon ha aportado los insumos para la comunicacién interna y externa. La
vigencia del programa de trabajo es por el aio o ejercicio fiscal en turno, comenzando en el mes de
enero y terminando en diciembre.

Los otros procesos que estan estrechamente articulados con la planeacion son el monitoreo y la
evaluacion externa, porque valoran en qué medida se estdn cumpliendo los objetivos
institucionales, indicadores y metas de la PRODECON. La evaluacién también pretende,
dependiendo del programa anual de evaluacion, revisar y sistematizar el desempefio y los
resultados del Programa E028 en un periodo de operacién determinado (generalmente un ejercicio
fiscal).

2.2.2 Comunicacidn interna y externa

La comunicacidn interna y externa se lleva a cabo de manera permanente dada la naturaleza de los
servicios que presta la PRODECON, que siempre deben estar disponibles para los contribuyentes
que asi lo requieran. La comunicacién interna se da todo el afio, ya que conforme se vaya
requiriendo va comunicando, tal cual como confirman en el trabajo de campo los funcionarios y
operadores entrevistados. Del mismo modo, permanentemente hay difusidon de informacion hacia
la poblacién objetivo de la PRODECON a través de diversos medios (pagina web, redes sociales,
medios impresos, entre otros), promoviendo los servicios que presta. De esta manera la
comunicacion es totalmente transversal a los demas procesos y ocurre en el mismo momento que
se estan desplegando cada uno de los otros.

Se articula principalmente con la planeacion porque marca parte de los contenidos (definiciones
estratégicas y acciones anuales) a comunicar y la amplitud de la difusidon segun los recursos
disponibles. También se relaciona directamente con el proceso de seleccidn de destinatarios porque
de la direccidon y enfoque que se tenga de la comunicacién externa hacia la poblacidon objetivo
depende la procedencia y perfil de los contribuyentes que se acerquen a la PRODECON. En el
lenguaje del SGCP se vincula estrechamente también con el proceso de mejora y desarrollo
organizacional porque es en éste en el que se controlan y registran los cambios a los manuales del
Sistema, y que son los cambios que hay que dar a conocer a los servidores publicos, y en dado caso,
a la poblacién objetivo.
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2.2.3 Seleccion de destinatarios

La seleccidon como destinatario del servicio (al menos del mas basico que es la orientacidn), ocurre
practicamente en el momento que éste establece el primer contacto ya sea acudiendo directamente
al médulo de atencién, o por medio de un correo electrénico o llamada telefénica. Para ser
destinatario de los otros servicios como asesoria, defensa legal, quejas y reclamaciones y acuerdos
conclusivos, también se siguen procesos rapidos y cortos en lo que son atendidos por los asesores,
quienes van decidiendo el servicio para el cual aplican y son sujetos de apoyo.

La seleccién de destinatarios esta articulada con la comunicacién externa, porque podria decirse
que ésta es la que detona la demanda del servicio por parte del potencial destinatario. También se
articula con la produccién y entrega de componentes, ocurriendo las tres cosas casi de manera
simultdnea.

2.2.4 Produccidn y entrega de servicios

En este apartado se exponen los limites de cada uno de los procesos y subprocesos que estan
relacionados con la produccién de entregables, asi como la forma en cémo se articulan.

2.2.4.1 Proceso de Orientacion y Asesoria Personalizada

Este proceso inicia con el planteamiento o problematica del contribuyente en el Médulo de Atencidn
de la Unidad de Asesoria, Quejas y Defensay, concluye, segun sea el caso, mediante una orientacion
o asesoria por parte de la Direccién General de Orientacién y Asesoria al Contribuyente. Este
proceso se articula tanto con el proceso Representacion Legal y Defensa como con el proceso de
Quejas y Reclamaciones.

Cuando el asunto del contribuyente no estd dentro de las facultades de la Direccién General de
Orientacion y Asesoria, esta Direccidn lo remite a Representacidén Legal y Defensa o a Quejas y
Reclamaciones. También pueden existir casos en que las Unidades Administrativas remitan al
solicitante o el expediente a la Direccién General de Orientacidén y Asesoria para que los apoyen en
servicios adicionales.

2.2.4.2 Proceso de Representacion Legal y Defensa

Como ya se especificé en el primer apartado de este capitulo, el proceso de Representacion Legal y
Defensa se integra de cuatro subprocesos:

e Subproceso de Determinacidn del Medio de Defensa,

e Subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Juicio de Nulidad,

e Subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo, y
e Subproceso de Seguimiento del Juicio de Amparo Indirecto.

El subproceso de Determinacion del Medio de Defensa inicia con la recepcidn de la solicitud de
prestacion del servicio de Representacion Legal y Defensa y termina con la autorizacién de la
presentacion del proyecto de defensa ante las autoridades competentes. El proyecto de defensa
puede ser: 1) Escrito de recurso de revocacidn, 2) Escrito de recurso de inconformidad, 3) Demanda
de nulidad, 4) Demanda de amparo indirecto, y 5) Demanda de amparo directo. Los dos primeros
proyectos de defensa se articulan con el subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Recurso
Administrativo; la demanda de nulidad y la de amparo directo se articulan con el Subproceso de
Seguimiento del Estado Procesal del Juicio de Nulidad, y la demanda de amparo indirecto se articula
con el subproceso de Seguimiento de Juicio de Amparo Indirecto.

79



Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

El subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Juicio de Nulidad inicia desde la presentacion
de la demanda ante el Tribunal Federal de Justicia Administrativa (TFJA), hasta que se dé
cumplimiento a la sentencia. Este subproceso se articula con el subproceso de Seguimiento del
Juicio de Amparo Indirecto, cuando la autoridad responsable no cumple con lo dictado en la
sentencia.

El subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo inicia desde la
presentacion del recurso administrativo ante las autoridades fiscales hasta la notificacion de la
resolucidn. Este subproceso se articula con el subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del
Juicio de Nulidad cuando la resolucidn del recurso no es satisfactoria para el solicitante y éste decida
impugnarla.

El subproceso de Seguimiento del Juicio de Amparo Indirecto inicia desde la presentacion de la
demanda de amparo indirecto ante el Juzgado de Distrito competente hasta el cumplimiento de la
sentencia. Este subproceso no se articula con ninguno de los procesos anteriormente descritos.

2.2.4.3 Proceso de Quejas y Reclamaciones

Como ya se comentd, el Proceso de Quejas y Reclamaciones se integra de los siguientes
subprocesos:

e Subproceso de Admision de la Queja,
Subproceso de Acciones de Investigacion,
e Subproceso de Conclusion de la Queja, y
e Subproceso de Notificacion.

El subproceso de Admisién de la Queja inicia con la recepcidn de la solicitud de prestacion del
servicio de la queja que realiza el contribuyente, hasta la emisién del Acuerdo que en derecho
corresponda. Este subproceso se articula con el subproceso de Acciones de Investigacién al
momento en que el Asesor necesita de mas informacion que la que presenta el solicitante para
elaborar la solicitud de queja. También se articula con el subproceso de Conclusidon de la Queja
cuando existan las siguientes causas: a) Se invoquen idénticos actos o violaciones, b) Las partesy la
autoridad a la que se le imputen dichos actos o violaciones materia de la queja sean las mismas, y
c) Cuando independientemente de que las partes, las autoridades y las violaciones sean o no
diversos, se reclamen actos que sean antecedentes o consecuencia de los otros. Finalmente,
también se articula con el subproceso de Notificacidn cuando se suscriben los siguientes acuerdos:
a) Acuerdo de Requerimiento al Contribuyente, b) Acuerdo que tiene por No Presentada la Queja, y
c) Acuerdo de Admisién con Requerimiento de Informe.

El subproceso de Acciones de Investigacion inicia con la identificacién de las necesidades de
investigacion, la elaboracién del acuerdo de Acciones de Investigacidn, o en su caso del Oficio de
Comisidn, la ejecucion de dichas acciones, y en su caso, la elaboracién del documento que dé cuenta
de las acciones de investigacion. Este subproceso se articula con el subproceso de Admision de la
Queja y con el de Conclusion de la Queja, al momento en que se elabora el Acta Circunstanciada e
integra el Acuerdo que tiene por Rendido el Informe.

El subproceso de Conclusidn de la Queja inicia con la recepcion y andlisis del informe de la autoridad
requerida en donde se le da contestacién a la queja y termina con la emision de Acuerdos de No
Responsabilidad de la autoridad, Recomendacidn publica hasta su conclusién o en su caso Acuerdo
de Cierre. Este subproceso se articula con el subproceso de Acciones de Investigacion, cuando se
determina que no existen los elementos suficientes para concluir el caso, también se articula con el
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subproceso de Notificacién, cuando se suscriben los siguientes acuerdos: a) Acuerdo de
Terminacion, b) Acuerdo de Recomendacion, y ¢) Acuerdo de Aceptacidén Total o Parcial de la
Recomendacion.

Finalmente, el subproceso de Notificacidn inicia con la suscripcién de la documentacidn a notificar
por parte de la Unidad Administrativa Correspondiente y termina con la entrega de los acuses de
notificacién a las Unidades Administrativas solicitantes de la Procuraduria. Este subproceso ya no se
articula con ningun otro.

2.2.4.4 Proceso de Acuerdos Conclusivos
Cabe recordar que el Proceso de Acuerdos Conclusivos se integra de los siguientes subprocesos:

e Subproceso de Admision de Solicitud y
e Subproceso de Suscripcidn de Acuerdo y/o Acuerdo de Cierre.

El Subproceso de Admision de Solicitud inicia con el registro de la solicitud en el Libro de Gobierno
de la Direccién General de Acuerdos Conclusivos o el Libro de Gobierno de la Delegacién y en el
SICSS y termina con la elaboracidn del Acuerdo de Admisidon con Requerimiento de Contestacion o
bien el Acuerdo de Improcedencia, asi como la notificacidon a la autoridad fiscal y al contribuyente.
Este subproceso se articula con el subproceso de Suscripcidn de Acuerdo y/o Acuerdo de Cierre.

El Subproceso de Suscripcién de Acuerdo y/o Acuerdo de Cierre inicia con la recepcidn y revision
de la contestacién de la Autoridad y termina con la elaboracidon con el Acuerdo de Cierre. Este
subproceso Unicamente se vincula con el subproceso de Notificacién.

2.2.5 Seguimiento a destinatarios

Este proceso inicia desde que los beneficiarios son registrados por primera vez en el SICSS, continda
mientras se sigue actualizando el estado del asunto y concluye hasta que se da por terminado el
servicio. Sin embargo, después de ello viene la encuesta de satisfaccion y es con eso que se cierra el
proceso.

Este proceso se centra en los procesos sustantivos de la Procuraduria y esta articulado con el
proceso de seleccion de destinatarios y el de produccidn y entrega de servicios.

2.2.6 Control

El proceso relacionado con el tablero de control de indicadores inicia con la definicidon de dichos
indicadores de cada proceso (planeacién) y termina con el requisitado de cada uno de ellos y la
generacion de resultados que promueven medidas correctivas. Mientras que el proceso de
auditorias inicia con la planeacidn de éstas, luego se ejecutan e, igual, generan resultados para
promover medidas correctivas.

2.2.7. Monitoreo

Como su nombre lo indica, el Monitoreo consiste en vigilar, controlar y seguir lo que ocurre en toda
la operacién anual del Programa, entrando en vigor sélo poco después del inicio de ésta. Sin
embargo, este monitoreo no se hace de manera continua, sino que hay periodos de tiempo
definidos. El monitoreo/seguimiento al programa de trabajo de la Procuraduria se debe realizar de
manera mensual, y la evaluacién de su cumplimiento se debe realizar de manera trimestral, y salvo
peticion especial, en periodos extraordinarios. Mientras que el seguimiento al Programa
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Institucional 2013-2018 se debe realizar de manera mensual, y la evaluacién de su cumplimiento se
debe realizar de manera anual. El monitoreo termina cuando cierra el ejercicio fiscal, haciendo el
recuento del cumplimiento de los indicadores en todo el afio.

Este proceso esta articulado directamente con el proceso previo de control y hacia adelante con el
de evaluaciéon externa, suministrando insumos, especialmente de datos duros sobre los resultados
de los indicadores del Programa.

2.2.8. Evaluacion externa

Este proceso inicia con la publicacién del programa anual de evaluacién CONEVAL-SHCP en el primer
trimestre del afio, para luego publicar por parte de la Procuraduria la convocatoria y los TdR segun
el tipo de evaluacidn hacia el segundo trimestre del afo, para contratar la entidad evaluadora, y
ejecutar dicha evaluacion hacia el segundo semestre del afio, llevando a cabo la Procuraduria el
seguimiento apropiado. Finalmente, la evaluacidn cierra con la entrega y aprobacién del informe de
evaluacidn y con la difusién de los resultados del Programa en los espacios pertinentes, a fin de que
sean utilizados para ajustar el préximo ejercicio fiscal del mismo. Ante instancias como CONEVAL y
la SHCP, la evaluacion sirve para generar aspectos susceptibles de mejora, cuyo cumplimiento es
vigilado por dichas instancias.

La evaluacién externa se relaciona directamente con la planeacion, y es en estricto sentido la que
cierra con la gestion anual del Programa.

2.3 Insumos y recursos

En este apartado se analiza si los insumos y los recursos disponibles para el Programa son suficientes
y adecuados para la ejecucién de cada proceso y subproceso.

2.3.1 Planeacion

Los insumos y recursos utilizados por la planeacidn provienen bdsicamente de documentos de
planeacién y normativos mas generales:

e Para el Programa institucional: PND 2013-2018, lineamientos y guia técnica para la
construccion de programas derivados del PND, ley orgdnica y lineamientos de la
Procuraduria, ejercicios de consulta y diagndstico, entre otros.

e Para el Programa de Trabajo: el Programa Institucional, los documentos rectores vy
normativos de la Procuraduria, los lineamientos y orientaciones de la SHCP para integrar el
PEF, el ejercicio del programa de trabajo del afio previo, las consultas a las unidades
administrativas de la Procuraduria, entre otros.

A diferencia de los procesos de provisidn de los servicios sustantivos que ofrece la PRODECON, la
planeacion es mas bien una actividad regular que realiza toda institucidon que opera con programas
presupuestales. La planeacién requiere de contar con objetivos, acciones, indicadores y metas, que
solo se pueden establecer si se cuenta con la informacion suficiente y de calidad. La elaboracion del
programa de trabajo y el desarrollo del proceso de programacion y presupuestacion estdn muy bien
estructurados, y cada vez mas implican menos esfuerzos.

En cuanto al tiempo, se tienen definiciones muy especificas de plazos y fechas limite sobre todo
porque este proceso se vincula al calendario que maneja la SHCP en su presentacién, negociaciény
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publicacion del PEF con la Cdmara de Diputados desde el afio previo (2017) al ejercicio fiscal en
analisis (2018). También, dado la naturaleza de Programa E028, al financiar el desempefio de una
funcién regular (provisidon de servicio), se requiere por tanto contar con el programa de trabajo
aprobado al inicio del afio. En cuanto al personal que participa en el desarrollo del proceso
(especialmente de la Direccidn General de Planeacion y Desarrollo Institucional y de la Direccion de
Administracion), los actores entrevistados y vinculados con el area en la que recae la ejecucion de
dicho proceso manifiestan que cuentan con el personal suficientes, con el perfil y la experiencia y
capacidad para trabajar el tema de planeacién, al menos considerando la carga actual de trabajo.

Para llevar a cabo la planeacidn, al menos en la elaboracién del programa de trabajo anual, no se
requieren recursos financieros adicionales a lo que implica el uso del personal de las areas
competentes. Tampoco se requiere de infraestructura adicional, la planeacidn -junto con otras mas
actividades- la desarrolla el personal de las dreas antes citadas, ocupando sus mismos espacios
laborales y el equipo que tienen asignado. Por su parte, los insumos tecnoldgicos que se requieren
es la informacion contenida en el SICSS, y otros externos como el portal aplicativo de la SHCP.

2.3.2 Comunicacién interna y externa

La comunicacién interna y externa ocupa fundamentalmente informacion proveniente de todo el
acervo documental del SGCP, y sobre todo de los cambios realizados a éstos, asi como de nuevas
orientaciones a documentos legales y normativos de la Procuraduria y del Programa E028. Todos
estos insumos se generan a nivel de la Alta Direccion del SGCP y de unidades administrativas como
la Secretaria General y Secretaria Técnica, y de areas como la Direcciéon General de Cultura
Contributiva y de la Direccién General de Relaciones Institucionales.

Los insumos y recursos utilizados en la comunicacion interna (a servidores publicos) es la
informacidon que estd directamente relacionada con todo el acervo documental y sobre temas
tributarios, mientras que la que se usa para informar sobre el objetivo y caracteristicas del Programa
E028 y la Procuraduria a la poblacién objetivo (comunicacién externa) es informacién muy puntual
derivada de las fuentes usadas para la comunicacion interna.

En un Programa que apoya la provisidon de servicios como los que ofrece la PRODECON, que ademas
esta certificada en el SGCP, la comunicacion, es -y debe ser- parte de una actividad central que
realiza toda institucion publica con esta misidn. La comunicacidn interna es obligada para asegurar
que la estandarizacién y documentacion de procesos estan bien definidos, permeé al personal que
ejecuta dichos procesos, y la comunicacién externa es fundamental para allegar a la poblacion
objetivo a la institucion y con ello coadyuvar cada vez mas a que los contribuyentes accedan a la
justifica tributaria.

En cuanto al tiempo, acertadamente este proceso no tiene plazos definidos porque se considera
una accion transversal a todas las demads y es permanente. Es decir, siempre se estan comunicando
a los servidores publicos (via actualizacién, capacitacion, retroalimentacion, interaccion y usando
canales establecido como intranet, correo electrdnico, folletos, intranet, entre otros) informacion
relevante sobre los contenidos y alcances del Programa y aspectos tributarios. Lo mismo se hace
con la poblacién objetivo a la que se esta transmitiendo permanente informacidn sobre lo que hace
la PRODECON vy lo que podria ayudar a los contribuyentes en problemas. La comunicacién con la
poblacién atendida se va dando en las actividades y plazos que se determinan en los procesos
sustantivos de orientacidn y asesoria, representacion legal, quejas y reclamaciones y acuerdos
conclusivos, y que se comentan a detalle en el desarrollo de estos procesos. Por todo ello, los
tiempos en los que se desarrolla este proceso son los adecuados.
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En cuanto al personal que participa en el desarrollo del proceso (especialmente de las areas arriba
mencionadas), los actores entrevistados, manifiestan que se cuenta con el personal suficientes -al
menos considerando la carga actual de trabajo-, con el perfil, la experiencia y capacidad para
trabajar el tema de comunicacion.

Para llevar a cabo la comunicacién, no se requieren recursos financieros adicionales a lo que implica
el uso del personal de las involucradas, las cuales incluso estan totalmente dedicadas al tema
(comunicacién externa), como es el caso de la Direccidn General de Cultura Contributiva. Tampoco
se requiere de infraestructura adicional, la comunicacion -junto con otras mdas actividades- la
desarrolla el personal de las dreas antes citadas, ocupando sus mismos espacios laborales y el
equipo que tienen asignado. Por su parte, los insumos tecnoldgicos, informaticos y de
telecomunicaciones requeridos para el proceso de comunicacién son con los que cuenta la
Procuraduria y utiliza en general para diversas actividades, pero que en lo general son valorados
como suficientes.

2.3.3 Seleccion de destinatarios

Mas adelante se profundizara sobre el tema en la produccidn de entregables, sin embargo, vale
adelantar que para el desarrollo de este proceso los insumos y recursos que se ocupan son el
acercamiento de los contribuyentes a la Procuraduria y su interés por recibir algln servicio, asi como
informacidn de parte de éstos en torno a su problematica o planteamiento. También se requiere de
los recursos internos de la Procuraduria que participan en la provisidén de servicios, especialmente
del modulo de atencidn, su receptor, asesores y demas personal del area de Orientacidn y Asesoria
a Contribuyentes.

En cuanto al tiempo, si bien este proceso como tal no tiene plazos definidos, su ejecucién ocurre de
manera bastante agil y expedita, salvo en algunos casos en los que el contacto entre el
contribuyente y el personal del médulo llega a demorarse por la alta demanda del servicio. Esto
llega a presentarse sobre todo en algunos meses del afio y se focaliza mas en ciertas sedes de alta
demanda como Morelos.

En cuanto al personal que participa en el desarrollo del proceso, como se ha comentado, si bien en
lo general existe la valoracion de parte de los entrevistados, de que es suficiente, también se han
dado cuenta que esto es cierto en funcion de la actual carga de trabajo, y que si continta la creciente
demanda por los servicios, esto los rebasara y por tanto el recurso humano -y en general los otros
recursos- seran insuficientes para atender con los estandares de calidad que se ha planteado la
Procuraduria. Esto Ultimo ya comienza a observarse en ciertos periodos del afio y mas en algunas
delegaciones. Sobre el perfil, la experiencia y capacidad del personal para atender este proceso,
practicamente todos los entrevistados coinciden que son los correctos. Del perfil del personal que
atiende los médulos y de los asesores, por ejemplo, destacan las formaciones en derecho y
contabilidad.

Para llevar a cabo la seleccién de destinatarios se requieren los mismos recursos financieros que se
usan para proveer todos los servicios sustantivos, y como se ha expresado, si la demanda crece, se
requeriran también mayores recursos. La misma situacién ocurre con la infraestructura y equipo,
insumos tecnolégicos, informdaticos y de telecomunicaciones. Debiéndose destacar que todos estos
recursos son determinantes para poder brindar servicios de calidad a los contribuyentes.
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2.3.4 Produccidn y entrega de servicios

Por la naturaleza propia de los servicios que brinda la Procuraduria, los procesos de Orientacién y
Asesoria, Representacidén Legal y Defensa, Quejas y Reclamaciones y Acuerdos Conclusivos, no
definen plazos para su ejecucién; lo anterior, debido a diferentes factores, tales como: el tipo de
problema que presente el contribuyente, el tipo de documentacidn que respalde la problemitica,
el nivel de compromiso del solicitante para cumplir con las obligaciones derivadas del proceso que
defina la Procuraduria, los plazos que, en su caso, definan las autoridades externas a la Procuraduria
qgue se vean involucradas en los procesos, los acuerdos que se logren entre contribuyente y
autoridades fiscales, entre otras. Sélo algunas de las actividades especificas de los procesos tienen
plazos definidos, tales como las que se describen en el siguiente cuadro.

Cuadro 18. Plazos de ejecucion de actividades especificas de los procesos

Personalizada

electronico.

Proceso Actividad Plazo de ejecucion
Orientacion y | - Atencion a la solicitud presencial En el momento
Asesoria - Atencion a la solicitud realizada via correo | Maximo 3 dias habiles

Representacién
Legal y Defensa

- Elaboracion de dictamen de asunto vy
propuesta de defensa.

Al tercer dia habil siguiente en
que fue turnado al Asesor
Juridico o en el plazo fijado
con su superior jerarquico.

- Presentacién del Recurso de Inconformidad
por actos del IMSS o el INFONAVIT.

15 dias a partir de que
notifican un acto o resolucion.

- Presentacién del Recurso de Revocacion en
contra de actos del SAT o de las Autoridades
Coordinadas.

30 dias a partir de que
notifican un acto o resolucion.

- Presentacién de la Demanda de Nulidad
ante el TFJA

30 dias a partir de que
notifican un acto o resolucion.

Quejas y | Notificacién de Acuerdos 5 dias habiles

Reclamaciones

Acuerdos Envio de correo electrénico a la autoridad en | 2 horas posteriores a la
Conclusivos el cual se le informa de la presentacién de la | recepcién de la solicitud

solicitud

En entrevista con los Asesores, Asesores Juridicos y Directores Generales de las diferentes Unidades
Administrativas se confirma que las actividades y procedimientos de cada uno de los procesos se
ejecutan en los términos de las disposiciones aplicables.

Respecto al personal con el que dispone el Pp E028 para brindar los servicios de Orientacion y
Asesoria, Representacion Legal y Defensa, Quejas y Reclamaciones y Acuerdos Conclusivos, los
Asesores, Asesores juridicos, Directores Generales y Delegados entrevistados afirman que son
suficientes, tienen el perfil y cuentan con la capacitacidn necesaria para la ejecucién de los procesos
y subprocesos. Aunque precisan que en los meses de abril y mayo de cada afio la carga de trabajo
es mayor, debido a las declaraciones anuales que tienen que presentar los contribuyentes ante el
SAT vy a la solicitud de devolucién de impuestos. Asimismo, reconocen que en los siguientes afios va
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a ser necesario que la plantilla de personal crezca, debido al crecimiento constante en la demanda
de servicios que cada afio tiene la PRODECON.

En cuanto a los recursos financieros, conviene destacar que, por Ley, el presupuesto que se le asigne
a la Procuraduria siempre sera superior al asignado en el ejercicio anterior, lo que le da certeza al
Pp E028 de que el presupuesto sera suficiente para ejecutar los procesos y subprocesos de los
servicios que brinda. De hecho, ninguno de los actores entrevistados en esta evaluacidn mencioné
como debilidad la falta de presupuesto.

Los Directores Generales y Delegados Estatales entrevistados en esta evaluacién, opinan que la
infraestructura de la PRODECON es adecuada y suficiente para ejecutar los procesos y subprocesos
de los servicios que brinda. De manera particular, algunos asesores del Area de Orientacién y
Asesoria de Oficinas Centrales opinan que, dada la creciente demanda, sobre todo en los meses de
abril y mayo, la infraestructura dedicada a la recepcidn y atencién de los solicitantes resulta ser
insuficiente. Ademas, comentan que los cubiculos en donde se les brinda la atencién son muy
reducidos, por lo que consideran que no son muy adecuados para atender de manera satisfactoria
al solicitante. En el caso particular de la Direccion General de Acuerdos Conclusivos, se observd
durante la visita a las oficinas, que adolecen de un espacio mas apropiado para recibir a los
solicitantes.

Finalmente, como parte de los insumos tecnolégicos, el Pp E028 cuenta con el equipo de cdmputo
suficiente y adecuado para ejecutar los procesos y subprocesos, ademas cuenta con equipos de
telepresencia, tanto en Oficinas Centrales como en las Delegaciones, lo cual les permite tener una
comunicacion eficiente. Todas las computadoras de la PRODECON cuentan con los servicios de
internet, bajo la proteccidn y defensa de cortafuegos administrados por un proveedor. Las Oficinas
Centrales, Delegaciones, sedes y mddulos de atencién, cuentan con un nimero telefénico de acceso
local, con el servicio de conmutador y marcacion via tonos a todas las extensiones de la PRODECON
y a los servicios de asesoria via telefdnica.

2.3.5 Seguimiento a destinatarios

Los insumos y recursos que se ocupan en el seguimiento a destinatarios son la solicitud y registro
de los solicitantes, asi como informacidén sobre éstos y sus planteamientos. También se requiere de
los recursos internos de la Procuraduria que participan en la provisién de servicios, especialmente
del mddulo de atencidn, su receptor, asesores y demas personal del area de Orientacién y Asesoria
a Contribuyentes.

En cuanto al tiempo, si bien este proceso no tiene definidos plazos como tal, su ejecucion depende
de los tiempos que consuma la conclusidn de los servicios desde la apertura hasta el cierre del
expediente.

En cuanto al personal, recursos financieros, infraestructura y equipo e insumos tecnoldgicos,
sucede la misma situacion reportada en el apartado de seleccion de destinatarios.

2.3.6. Control

Los insumos y recursos que se ocupan son los objetivos de calidad del SGCP y del Programa de
Trabajo anual, asi como la informacién estratégica de cada proceso, para convertirlos en indicadores
que seran medidos a través del Tablero de control. Asimismo, informacién de la encuesta de
satisfaccion a los contribuyentes que sirve para alimentar el tablero de control y medir con ello el
grado de satisfaccion de los contribuyentes. También se considera insumo la informacion sobre los
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objetivos y procesos que se vaya generando y que debe recolectar cada unidad administrativa
involucrada en el requisitado del Tablero de Control de Indicadores. El darea encargada de la
integracidn de la informacidn es la Direccidn General de Planeacidn y Desarrollo Institucional.

Para las auditorias internas de calidad, se requieren los lineamientos para efectuar el programa de
auditorias (disponibles en el proceso de auditorias internas), las disposiciones planificadas por la
Alta Direccién y los requisitos de la Norma Mexicana NMX-CC-9001-IMNC-2008 o su equivalente
internacional ISO 9001:2008 vy, asi como toda la informacién generada en la instrumentacién del
SGCP.

En cuanto al tiempo, el tablero de control se comienza a disefiar después de que se definen los
objetivos y alcances de los procesos, dando pauta al disefo de los indicadores que se controlan a
través del tablero. Su ejecucién sigue de cerca la operaciéon de los procesos y va generando
resultados en periodos e intervalos de tiempo distintos, segln sea el indicador. Sobre las auditorias,
el Manual de SGCP establece que al menos se debe realizar una al afio.

En cuanto al personal, recursos financieros, infraestructura y equipo e insumos tecnoldgicos, se
usan los mismos recursos de las areas encargadas de estos procesos, y los actores entrevistados
consideran que son suficientes y de calidad.

2.3.7. Monitoreo

Los insumos y recursos que se ocupan son los indicadores de los programas de trabajo e
institucional, los lineamientos, manuales de procesos y procedimientos y, recursos, especialmente
humanos, de las unidades administrativas responsables de obtener la informacién. Asimismo, de la
Direccién General de Planeacion y Desarrollo Institucional se requiere de un equipo que atienda
este tema.

En cuanto al tiempo, antes se comenté que el monitoreo es casi una actividad constante, pero con
intervalos de tiempo. Este se realiza oportunamente y genera informacion sobre la marcha que
permite hacer ajustes.

En cuanto al personal, recursos financieros, infraestructura y equipo e insumos tecnolégicos, se
usan los mismos recursos de las unidades administrativas encargadas de estos procesos, y de la
Direccién General de Planeacion y Desarrollo Institucional, comentando los actores entrevistados
que los consideran suficientes y de calidad.

2.3.8. Evaluacion externa

Para el desarrollo de este proceso los insumos y recursos que se ocupan son los documentos
normativos u orientadores para iniciar el proceso de generacién de Términos de Referencia y
proceso de convocatoria y seleccién de entidades evaluadoras. También, se incluyen los recursos
financieros erogados para la contratacion de la empresa o entidad que evalta el Programa como un
proveedor de servicios, y los recursos humanos, materiales e informaticos que pone la Direccidn
General de Planeacion y Desarrollo Institucional para planear, ejecutar y dar seguimiento al proceso
de evaluacion.

En cuanto al tiempo, ya antes se comenté que este proceso por lo general se lleva a cabo en el
segundo semestre del afio. Dicho proceso resulta oportuno porque la informacidn generada puede
aprovecharse para ajustar la operacion del siguiente ejercicio fiscal.
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En cuanto al personal, recursos financieros, infraestructura y equipo e insumos tecnolégicos, se
usan los mismos recursos de las unidades administrativas encargadas de estos procesos, y de la
Direccién General de Planeacion y Desarrollo Institucional, comentando los actores entrevistados
gue los consideran suficientes y de calidad.

2.4 Productos

En este apartado se identifican los productos de cada proceso y subproceso, que sirven de insumo
para la ejecucion de procesos y subprocesos subsecuentes. El andlisis se hace para cada uno de los
procesos.

2.4.1 Planeacion

De la planeacién se generd, por un lado, un producto que no es modificable de manera anual y que
es el Programa Institucional 2013-2018 vy, por otro lado, se genera cada afio un programa de trabajo.
La propuesta programatica presupuestal es un insumo que sirve a la SHCP para armar el PEF y
enviarlo a la Cdmara de Diputados para su aprobacion.

Teniendo el programa de trabajo anual, se puede comenzar la comunicacién y todos los demas
procesos de atencion a usuarios.

2.4.2 Comunicacion interna y externa

Los productos de la comunicacion interna son los contenidos y mensajes dados a conocer a través
de los diversos canales de comunicacidn a los servidores publicos. Lo mismo para la comunicacion
externa, pero dirigidos a la poblacién objetivo en general, y a la atendida, y usando canales
diferentes, en torno a un producto global de campaiias de promocion. Todos estos productos sirven
para seleccionar a los destinatarios, ya que la comunicacion interna dota a los servidores publicos
de la informacidn operativa actualizada para poder ejecutar los servicios, y a la poblacidn objetivo
de la informacién basica para acercarse a la Procuraduria.

2.4.3 Seleccidn de destinatarios

El producto principal en este proceso es el padrén de beneficiarios registrado en el SICSS, que sirve
tanto para dar seguimiento a los servicios, como para sistematizar los resultados del Programa en
torno a los indicadores clave, asi como para evaluar posteriormente la satisfaccion de los
contribuyentes atendidos.

2.4.4 Produccidn y entrega de componentes
Los productos que se generan en cada uno de los procesos y subprocesos de los servicios que brinda
el Pp E028 y que sirven de insumo para ejecutar otros, son los que a continuacién se describen.

2.4.4.1 Proceso de Orientacion y Asesoria Personalizada

El producto que se genera en este proceso y que sirve de insumo, tanto para el proceso de
Representacién Legal y Defensa como para el proceso de Quejas y Reclamaciones, es la solicitud de
servicio, junto con el expediente del solicitante. De manera particular, en el proceso de
Representacién Legal, la solicitud de servicio Unicamente sirve de insumo para ejecutar el
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subproceso de Determinacién del Medio de Defensa, mientras que, en el proceso de Quejas y
Reclamaciones, la solicitud es el insumo para ejecutar el subproceso de Admision de la Queja.

2.4.4.2 Proceso de Representacion Legal y Defensa

Los productos que se generan en el subproceso de Determinaciéon del Medio de Defensa son: 1)
Escrito de recurso de revocacion, 2) Escrito de recurso de inconformidad, 3) Demanda de nulidad,
4) Demanda de amparo indirecto, y 5) Demanda de amparo directo. Los dos primeros son el insumo
para la ejecucidn del subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo.
Los medios de defensa con el numeral 3 y 4, son el insumo para la ejecucién del subproceso
Seguimiento del Estado Procesal del Juicio de Nulidad, mientras que, la Demanda de amparo
indirecto, es el insumo para el subproceso de Seguimiento de Juicio de Amparo Indirecto.

El resto de los subprocesos que forman parte del Proceso de Representacion Legal (Seguimiento del
Estado Procesal del Juicio de Nulidad, Seguimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo,
y Seguimiento del Juicio de Amparo Indirecto), aunque se articulan entre ellos, no generan
productos que sirvan de insumo para su ejecucion.

2.4.4.3 Proceso de Quejas y Reclamaciones

Los productos que se generan en el subproceso de Admisién de la Queja y que sirven de insumo
para la ejecucion del subproceso de Notificacién son los siguientes: 1) Acuerdo de Desechamiento
por Improcedencia, 2) Acuerdo de Desistimiento, 3) Acuerdo de Incompetencia, 4) Acuerdo de
Admisidn con Requerimiento de Informe, 5) Acuerdo que tiene por no Presentada la Queja, y 6)
Acuerdo de Cierre.

Los productos que se generan en el subproceso de Conclusion de la Queja y que sirven de insumo
para la ejecucién del subproceso de Notificacion son los siguientes: 1) Acuerdo de Desistimiento, 2)
Acuerdo de Cierre por Remision, 3) Acuerdo de No Responsabilidad, y 4) Acuerdo de Cumplimiento.

2.4.4.4 Proceso de Acuerdos Conclusivos

Los productos que se generan en el Subproceso de Admision de Solicitud para la Adopcién del
Acuerdo Conclusivo son: a) el Acuerdo de Admisién con Requerimiento de Contestacion y b) el
Acuerdo de Improcedencia. En el caso del Subproceso de Suscripcidon de Acuerdo Conclusivo y/o
Acuerdo de Cierre los productos que genera son: a) el Acuerdo Conclusivo y b) el Acuerdo de Cierre.

2.4.5 Seguimiento a destinatarios

El producto principal de este proceso es un sistema funcionando con informacion clave del
solicitante, que permite dar seguimiento al trdmite y conocer su estado. Asimismo, se puede
considerar como producto los resultados de la encuesta de satisfaccion a los beneficiarios.

2.4.6. Control

Los productos principales del tablero de control son reportes, estadisticas y herramientas que
determinan la eficacia del SGCP, e informacién especifica sobre satisfaccidon del contribuyente,
derivada de la encuesta de satisfaccién, asi como los registros y resultados de las auditorias.
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2.4.7. Monitoreo

Los productos generados con este proceso son los reportes mensuales de cumplimiento de los
indicadores tanto del Programa de Trabajo, como del Programa Institucional, asi como los analisis y
evaluaciones trimestrales para el primer Programa y la anual para el segundo.

2.4.8. Evaluacion externa

El principal producto son los informes de evaluacién que contienen la valoracion del programa en la
temadtica definida por el tipo de evaluacidn, y que se espera, sirvan de base para mejorar el disefio,
operacion o impactos del Programa.

2.5 Sistemas de informacion

El sistema informatico en el que se apoyan todos los procesos y subprocesos del Pp E028 es el
Sistema de Control y Seguimiento de Servicios (SICSS), el cual, de acuerdo con los Lineamientos que
regulan el ejercicio de las atribuciones sustantivas de la Procuraduria, tiene la finalidad de optimizar
las tareas sustantivas y administrativas de la PRODECON, asi como constituir la fuente de
informacidn estadistica.

El SICSS es un sistema en donde se registra toda la informacidon que se genera en un servicio que
brinda la Procuraduria, desde la solicitud del contribuyente hasta los productos que genera.
Ademas, este Sistema les permite a sus usuarios mantenerse informados y actualizados de la
situacion que guarda cada asunto, segln su competencia, ya que es un sistema que esta en red en
todas las Unidades Administrativas y Delegaciones.

Conviene resaltar que, en general, los diferentes actores entrevistados en la evaluacion tienen una
opinidn favorable de este Sistema, consideran que es adecuado, confiable, que esta actualizado,
que funciona correctamente, que les permite comunicarse con otras areas, entre otras virtudes.

Este Sistema funciona como una fuente Util para el sistema de monitoreo, a nivel central y en las
Delegaciones y sirve como mecanismo de control interno para el mejor desarrollo de los procesos y
subprocesos.

La evaluaciéon externa también hace uso de la informacién del SICSS para utilizarla en la evaluacion,
y de hecho el mismo Sistema es tema de evaluacion, en valoraciones como esta de procesos, por lo
gue es importante tener conocimiento del funcionamiento y desempefio del mismo.

2.6 Coordinacion

Se analiza la coordinacidn existente entre las diversas instancias y actores relacionados con el
proceso y subprocesos y se valora si dicha coordinacion es adecuada para la ejecucién de éstos.

2.6.1 Planeacion

La planeacion a nivel interno de la PRODECON involucra las areas que se han venido mencionando,
las cuales trabajan coordinadamente entre ellas, y con las otras unidades administrativas que son
las encargadas de las actividades sustantivas de la Procuraduria. La Direccidon General de Planeacion
y Desarrollo Institucional se coordina directamente con la Direccidn General de Administracion para
que juntas liberen la propuesta programatica presupuestal anual. Ademas, la planeacién requiere
la interlocucidn y coordinaciéon con dareas externas, principalmente con la SHCP, para el tema
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programatico presupuestario, la gestion orientada por resultados (nivel del programa institucional)
y el sistema de evaluacién del desempefio, en donde también se suma el CONEVAL.

2.6.2 Comunicacion interna y externa

La comunicacién moviliza a la gran mayoria de las dreas administrativas de la PRODECON, ya que, si
bien los mensajes o contenidos a informarse se generan en las areas arriba mencionadas, el proceso
requiere de la participacién de practicamente todos los servidores publicos y de parte de la
poblacién objetivo y atendida. Al respecto, de acuerdo con las entrevistas realizadas a diversos
actores a nivel central y en las delegaciones estatales, se tiene que este proceso se trabaja de
manera muy coordinada entre dreas participantes. Llama la atencidn que las delegaciones estatales
destaquen la comunicacién estrecha y permanente que existe de oficinas centrales hacia ellos y
viceversa, lo que hace que todos los servidores publicos estén en la misma sintonia.

2.6.3 Seleccion de destinatarios

La seleccion de beneficiarios requiere una sélida coordinacién a nivel de figuras clave que participan
en la provision de los servicios, tales como el responsable de mddulo, asesores y subdirectores,
directores y Director General de Orientacion y Asesoria al Contribuyente, asi como del personal de
esta Direccién con el de las otras dreas que operan los servicios sustantivos. En la practica esto
ocurre asi, y en donde se expuso alguna sugerencia de mayor coordinacidn es con las otras areas de
los servicios sustantivos.

2.6.4 Produccion y entrega de componentes

Entre las Unidades Administrativas, responsables de ejecutar los procesos y subprocesos de los
servicios que brinda la Procuraduria, existe una adecuada coordinacién, la cual es auspiciada por los
propios procedimientos que estan establecidos en cada uno de los procesos. Ademas, conviene
comentar que el mecanismo de coordinacion se ve fortalecido por el sistema SICSS, ya que les
permite a los diferentes actores que estan involucrados en los procesos y subprocesos de servicios
(Enlace, Asesores, Asesores Juridicos, Subdirectores, Directores, Delegados, Subprocuradores y
hasta la propia Subprocuradora), mantenerse informados y actualizados del estatus que guarda
cada una de las solicitudes.

La Direccién General de Orientacidn y Asesoria mantiene una amplia coordinacidn con la Direccidn
General de Quejas y Reclamaciones, con la Direccion General de Representacién Legal y con la
Direccién General de Acuerdos Conclusivos, toda vez que representa el primer acercamiento con
los solicitantes. Al interior de cada Direccion General, también existe una adecuada coordinacion.

También conviene comentar que, en todo momento las direcciones generales mantienen una
adecuada comunicacidn y coordinacion, tanto con los solicitantes como con las autoridades fiscales
y demads instancias involucradas, como el TFJA.

2.6.5 Seguimiento a destinatarios

En el seguimiento a destinatarios ocurre una situacién similar a la del proceso de seleccién, sélo
que en éste la participacion y coordinacion entre las figuras clave se abre a todas las areas
responsables de los servicios sustantivos.
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2.6.6 Control

El control requiere de una intensa coordinacién practicamente con todas las unidades
administrativas de la PRODECON, y sobre todo con las responsables de los servicios sustantivos.

2.6.7 Monitoreo

En el Monitoreo sucede algo similar que en el de control, ya que para obtener la informacién para
integrar sus productos (informes mensuales de cumplimiento) se requiere una estrecha
coordinacion de la Direccidn General de Planeacién con las unidades administrativas responsables
de procesos sustantivos de la PRODECON, y de otros procesos de soporte y de direccion.

2.6.8 Evaluacion externa

La evaluacidn externa se logra gracias a la estrecha coordinacion que mantiene la PRODECON con
la SHCP y el CONEVAL, ademas con todas las unidades administrativas responsables de los procesos
de gestidon del Programa. Esta coordinacion recae fundamentalmente en la Direccién General de
Planeacién y Desarrollo Institucional.

2.7 Evaluacion de la pertinencia en que se ejecuta cada proceso y subproceso

Se evalula la pertinencia de la forma en que se ejecuta cada proceso y subproceso, considerando el
contexto y las condiciones en que se desarrollan, la estructura organizacional involucrada y la
coordinacion entre las unidades administrativas que intervienen en éstos.

2.7.1 Planeacion

Dada la forma en que se ejecuta la planeacién, ésta es pertinente al contexto y condiciones en que
se desarrollay a la estructura organizacional de la Procuraduria como responsable de ejecutar el Pp
E028, asi como a la coordinacidn entre las unidades administrativas que intervienen. La planeacion
se inserta en esquemas muy bien definidos para la administracion publica (planeacion estratégica)
y para los programas presupuestarios, normada desde la SHCP. La planeacién operativa también es
un proceso muy maduro, sistematico y estandarizado, que se realiza ciclicamente cada afio.

2.7.2 Comunicacion interna y externa

La comunicacidn se considera en lo general pertinente, aunque quiza considerando la magnitud de
problematica (poblacién objetiva muy grande) los esfuerzos que se realizan, especialmente de
comunicacion externa, resulten limitados para atender dicha problematica. Por tal razén podria ser
mejor acotar y focalizar mas la poblacion objetivo, a una magnitud tal que corresponda con la
capacidad organizacional de la Procuraduria para, a futuro no generar mayor demanda que quiza
no pueda ser atendida con la calidad que trabaja hoy en dia.

2.7.3 Seleccion de destinatarios

La seleccion de beneficiarios se considera pertinente, aunque habra que prever la atencion de esos
indicios vinculados con la necesidad de dotar de mayores recursos materiales, humanos y
financieros, especialmente las dreas que ejecutan los servicios sustantivos.
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2.7.4 Produccion y entrega de servicios

Todos los procesos y subprocesos relacionados con la produccién de los servicios que presta la
Procuraduria son pertinentes, dado que responden a las problematicas que plantean los
contribuyentes, su operacion se apega a los manuales de procedimientos y la estructura
organizacional involucrada, asi como la coordinacidon entre las Unidades Administrativas es
adecuada.

2.7.5 Seguimiento a destinatarios

El seguimiento a destinatarios también se considera pertinente, contemplandose areas de mejora
similares a las del proceso de seleccién de destinatarios.

2.7.6 Control

El control también se considera pertinente, porque es la base para poder contrastar si lo que ocurre
en la practica se corresponde con lo planeado, en un sistema de gestion muy bien definido y
estandarizado.

2.7.7 Monitoreo

En tanto que el monitoreo también es sumamente pertinente porque éste se centra mds en la
medicién de indicadores de objetivos tanto de desempefio como estratégicos, y es la base para
evaluar de manera interna los programas de trabajo y el programa institucional, es decir la
planeacion del Programa E028.

2.7.8 Evaluacion externa

La evaluacion externa es de igual trascendencia y pertinencia que todos los procesos, porque
permite dar una mirada externa al funcionamiento y resultados de un Programa publico que es
financiado con recursos fiscales.

2.8 Identificacion de las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica de
cada proceso y subproceso

Se Identifican las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica de cada proceso y
subproceso.

2.8.1 Planeacion

Se ha reiterado la importancia estratégica que tiene la planeacidn en la ejecucion de acciones del
Programa, esencialmente porque es a través de ésta que se define el rumbo del Programa, sus
objetivos, acciones y metas especificas. Sin un ejercicio cuidadoso de planeacion y vinculado a las
politicas nacionales las acciones del Programa quedardn desconectadas de propdsitos mas
ambiciosos, como la busqueda de acceso a la justifica en materia fiscal.
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2.8.2 Comunicacion interna y externa

La comunicacion interna y externa es tan estratégica, que simplemente sin ésta no se hubiera
podido acercar la poblacién que se atiende por el Programa. Tampoco el SGCP tendria el éxito que
le conceden los actores entrevistados, si no existiera ese proceso de comunicacién interna
(actualizacion) permanente de los servidores publicos implicados en la operacién de los servicios.
Por tanto, una caracteristica esencial que hace estratégica la comunicacion es la permanencia con
que se lleva a cabo durante todo el afio.

2.8.3 Seleccion de destinatarios

Una caracteristica esencial de la seleccidn de beneficiarios que la hace estratégica es la sencillez y
lo expedito del proceso.

2.8.4 Produccidn y entrega de servicios

Entre los objetivos del Pp E028 se encuentran los siguientes:

- Brindar servicios de calidad mediante la asesoria, consulta, representacién y defensa de
contribuyentes, por actos que afecten su espera juridica.

- Investigar y tramitar quejas de contribuyentes afectados por actos de las autoridades
fiscales federales, por presuntas violaciones a sus derechos, y

- Propiciar la solucién anticipada y consensuada de los diferendos y desavenencias que
pueden surgir entre contribuyentes auditados y autoridades fiscales.

Para cumplir con estos objetivos el Programa ha establecido en su MIR como uno de los
componentes el “Proporcionar servicios de asesoria, consulta, representacién y defensa, acuerdos
conclusivos, quejas y reclamaciones por actos de las autoridades fiscales del orden federal que
afecten la esfera juridica de los contribuyentes”.

En este contexto, se puede afirmar que los procesos y subprocesos que se derivan de los servicios
que brinda el Pp E028, resultan ser estratégicos para el cumplimiento de su propdsito.

2.8.5 Seguimiento a destinatarios

Una caracteristica esencial del seguimiento a destinatarios que lo hace estratégico es la existencia
de SICSS y su aporte de informacidon en tiempo real sobre el estado del asunto en tramite del
destinatario.

2.8.6 Control

Una caracteristica esencial del control que lo hace estratégico es que con éste se puede generar
informacidn en tiempo real y en la marcha que puede incidir en ajustes a la operacion de los
procesos.

2.8.7 Monitoreo

El monitoreo también tiene esta caracteristica y ademds su ventaja es que se centra
fundamentalmente en la medicién del cumplimiento de los objetivos estratégicos del Programa.
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2.8.8 Evaluacion externa

La evaluacién también tiene la caracteristica de ser un ejercicio institucionalizado, parte de una
estrategia de mediano plazo y de cardcter externo.

2.9 Opinidn de los actores sobre la eficacia, eficiencia y calidad de cada proceso y
subproceso

En este apartado se vierten las opiniones de los diferentes actores que fueron entrevistados en la
fase de campo de esta evaluacion, respecto de la eficacia, eficiencia y calidad de cada proceso y
subproceso.

2.9.1 Planeacion

Todos los actores entrevistados, funcionarios y operadores del Programa, consideran que la
planeacién es acertada y que, dado que la PRODECON trabaja con el SGCP evaluado y certificado
por un externo, eso le da mucha fortaleza a su actuar.

Asimismo, se cuenta con informacion sobre la satisfaccion de los usuarios directos de los servicios
de la PRODECON, con la que indirectamente se evalla la efectividad de la planeacion. Al respecto,
los beneficiarios califican muy bien (valoraciones por arriba de nueve puntos en escala de 0 a 10) la
calidad, oportunidad, trato del servicio y resultado logrado en el acercamiento a la PRODECON para
que solucionara su problema.

2.9.2 Comunicacién interna y externa

Sobre el proceso de comunicacion interna y externa los funcionarios y operadores entrevistados
(incluye desde directores generales hasta responsables de mddulo, pasando por delegados estatales
y asesores), tanto en oficinas centrales como en delegaciones, sostienen que este proceso ha sido
eficaz, eficiente y de calidad, y que si algo tiene la Procuraduria es que los mantiene
permanentemente enterados y actualizados tanto de la dindmica del Programa (y especificamente
del SGCP) como de temas vinculados (tributarios, jurisdiccionales). Valoran mucho la interaccion
frecuente que tienen, especialmente entre las Delegaciones y oficinas centrales y el
aprovechamiento que se hace de la tecnologia (reuniones virtuales).

Los beneficiarios, por su parte, y retomando la informacion expuesta en el tema de planeacion,
también valoran indirectamente muy bien los resultados generados por todos los procesos, incluida
la comunicacion.

2.9.3 Seleccion de destinatarios

Los funcionarios y operadores entrevistados sostienen que la seleccion de destinatarios ha sido
efectiva, aun reconociendo algunos de ellos dreas de mejora en cuanto a dotar de mayores recursos
la operacion sobre todo en ciertas temporadas y en ciertas delegaciones. Los beneficiarios coinciden
con esta misma valoracion.

2.9.4 Produccidn y entrega de servicios

En este apartado, se vierten los puntos de vista, tanto de los contribuyentes que han solicitado un
servicio de la PRODECON, como de los diferentes actores que fueron entrevistados en esta

95




Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

evaluacion (Responsables de los Mddulos de Atencion, Asesores, Asesores Juridicos y Directores
Generales).

De manera particular, conviene comentar que la opinién de los solicitantes sobre la eficacia,
eficiencia y calidad de cada proceso y subproceso se valora mediante su nivel de satisfaccién en los
servicios recibidos, medicidon que realizé la PRODECON en los dos semestres del afio 2017. Los
resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccién del segundo semestre son los siguientes: en el
proceso de Orientacidén y Asesoria, el 98.56% de los solicitantes entrevistados opinaron estar
satisfechos con el servicio que recibieron de la PRODECON; en el proceso de Representacién Legal
y Defensa, el 98.51% de los solicitantes opinaron estar satisfechos con el servicio, mientras que en
el proceso de Quejas y Reclamaciones, el 97.10% de los solicitantes entrevistados afirmaron estar
satisfechos con el servicio recibido.

Por su parte, los Responsables de los Mddulos de Atencidn, asi como los Asesores, opinan que se
recibe y atiende a la totalidad de los solicitantes que se registran en el horario de servicio. Los
directores generales y delegados estatales consideran que el disefio y documentacion de los
procesos son adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo y que ademas la
gestion operativa cuenta con procesos disefiados adecuadamente para atender las necesidades de
los solicitantes, lo cual contribuye a la eficacia, eficiencia y calidad de los procesos y subprocesos.

2.9.5 Seguimiento a destinatarios

Al igual que en los procesos previos, los funcionarios y operadores entrevistados sostienen que este
proceso ha sido efectivo.

2.9.6 Control

En la misma linea se expresaron los actores entrevistados en torno al proceso de control. Coinciden
que este proceso ha sido de los mas relevantes del SGCP porque les permite ajustar aquellas
cuestiones que no funcionen plenamente.

2.9.7 Monitoreo

En lo general, los funcionarios directivos y operativos (recepcionistas en modulos y asesores)
externan una valoracidon muy positiva sobre la operacion y desempefio del Programa E028 y de la
PRODECON, y eso incluye el monitoreo permanente que se lleva a cabo. Aseveran que la PRODECON
trabaja con niveles altos de eficiencia, eficacia y calidad, gracias a la operacion a través del SGCP,
certificado por un organismo externo. Si bien una parte importante de funcionarios y operativos
entrevistados afirman que la carga de trabajo se ha incrementado notablemente, y que eso hara en
el muy corto plazo que se requiera mas personal, aun consideran que estdn trabajando con
efectividad. Este incremento constante y creciente de la demanda de servicios hacia el Programa
E028 hara que en el muy corto plazo se tenga que pensar en un replanteamiento de los procesos y
servicios.

2.9.8 Evaluacion externa

Si bien al Programa E028 sdlo se le han realizados dos evaluaciones, la de consistencia y resultados,
mas la que se consigna en este informe, los funcionarios y operadores entrevistados, especialmente
de la Direccién General de Planeacidn y Desarrollo Institucional, coinciden en que son ejercicios
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necesarios para tener una retroalimentacidn externa respecto a como estdn trabajando vy
generando resultados.

2.10 Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccidon de los solicitantes

Como se comentd en el punto anterior, cada semestre la Procuraduria aplica una encuesta de
satisfaccion a los contribuyentes que solicitan los servicios de Orientacién y Asesoria,
Representaciéon Legal y Defensa y, Quejas y Reclamaciones. Cabe precisar que en los informes de
resultados del SGCP, no se incluye la percepcién de los beneficiarios del servicio de Acuerdos
Conclusivos. Los resultados de las encuestadas que se aplicaron en los dos semestres del ejercicio
2017, son los que se incluyen en el capitulo 1 de este informe, en el numeral 1.1.2, referente al
“contexto organizacional en el que opera el Programa”.
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Capitulo 3

Medicidn de atributos de los procesos y subprocesos del Pp E028

En este capitulo se hace una valoracién de los procesos sustantivos identificados en el mapa de
procesos del Pp E028 “Proteccidn y Defensa de los Contribuyentes” incluido en el capitulo 1 de este
informe. La valoracién de cada uno de los procesos se realiza tomando en consideracion los
siguientes atributos:

e Eficacia: un proceso es eficaz en la medida en que cumple con sus metas;

e Oportunidad: un proceso es oportuno en la medida en que otorga sus productos
(componentes) o resultados en un periodo de tiempo determinado y/o adecuado para el
logro de sus objetivos;

e Suficiencia: un proceso es suficiente en la medida en que produce sus resultados de forma
completa, robusta, consistente y/o adecuada para el logro de sus objetivos;

e Pertinencia: un proceso es pertinente si sus actividades y productos son adecuados para
lograr tanto sus metas especificas como sus objetivos.

La medicidn de los atributos de cada uno de los procesos se realiza con base en la revisidn
documental del Pp y con informacién de campo (fundamentalmente con entrevistas y aplicacién de
grupos focales).

La calificacion que se le da a cada uno de los atributos es binaria (Si=1 o No=0), es decir, si el proceso
cumple con el atributo se le da un valor de 1, en caso contrario se le asigna un 0 como valor. Ademas,
en cada uno de los procesos se justifica la razdén por la que se considera que cumple o no con el
atributo. Los resultados obtenidos en cada uno de los procesos son los que se presentan a
continuacién.

3.1 Valoracion del proceso de planeacién

Este proceso es estratégico para el Programa y cumple con la funcién fundamental de generar
primeramente un rumbo de mediano plazo (programa institucional 2013-2018) a su ejecucion anual,
anclado en los documentos rectores de la Procuraduria y en la politica de desarrollo nacional (PND
2013-2018) y, en segundo lugar, de generar las acciones especificas de cada afio, contemplando los
recursos necesarios y las metas puntuales (programa de trabajo). Con esto, la PRODECON ha
contado con un mapa de ruta que le permite desplegar sus funciones y recursos para cumplir con el
objetivo de asegurar el acceso a la justicia tributaria a los contribuyentes.
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Cuadro 19. Valoracién del proceso de planeacion

Atributos

Valoracion
(Si=1, No=0)

Justificacion

Eficacia

1

Este proceso cumplié con la elaboracion del Programa
Institucional 2013-2018, que es en el que se establece Ia
planeacion estratégica de la PRODECON, que le ha dado rumbo y
direccion a la planeacién operativa anual, y con |Ia
elaboracion/actualizacién del programa de trabajo anual y su
asignacion presupuestal.

Oportunidad

La elaboracién y publicacién del Programa Institucional 2013-
2018 (como documento de planeacidn estratégica) cumplio con
el calendario definido para el efecto por la SHCP, y el programa
de trabajo anual también cumple cada afo con las definiciones
de la PRODECON y las marcadas por el proceso programatico
presupuestario marcado por la SHCP para la integracién, envio y
publicacion del PEF anual.

Suficiencia

Ambos documentos de planeacién, tanto el Programa
Institucional como el programa de trabajo anual han sido
suficientes y completos para dar direccién y dotar de recursos a
la operacién del Programa E028 y a la PRODECON.

Pertinencia

Tanto las actividades como los productos de este proceso
implicados en la generacidon de los documentos mencionados son
los adecuados para lograr sus objetivos.

3.2 Valoracion del proceso de comunicacion interna y externa

En este proceso se asegura que las definiciones asumidas en el proceso de planeacion y los mensajes
clave sobre los objetivos, alcances y caracteristicas del Programa E028 y de los servicios que presta
la PRODECON logren permear tanto a los servidores publicos implicados en su ejecucion, como a la
poblacién potencial, objetivo y atendida por dicho Programa.
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Cuadro 20. Valoracién del proceso de comunicacion interna y externa

Atributos V’a loracion Justificacion
(Si=1, No=0)
Eficacia 1 Se logra transmitir y dar a conocer con efectividad, confirmado
por estos actores en campo, a todos los servidores publicos
(comunicacion interna) los alcances, contenidos y especificidades
de todo lo que implica el SGCP y otros temas vinculados con la
PRODECON, y también se logra informar a la poblacién objetivo
(comunicacion externa) el propdsito y las caracteristicas de los
servicios prestados por la PRODECON (ademas de otra
informacidn clave sobre sus derechos y garantias de acceso a la
justicia fiscal). A los contribuyentes beneficiados por Ia
Procuraduria también se les va comunicando el estatus de dicho
servicio, conforme avanza su atencién al servicio solicitado.

Oportunidad 1 Dada la estabilidad y tiempo que lleva operando la PRODECON
con los procesos definidos y estandarizados mediante el SGCP, a
la fecha los servidores publicos tienen ya un amplio conocimiento
de la dindmica del Programa. Sin embargo, también existe todo
un proceso sistematizado y claro para continuar comunicando
continua y oportunamente todos los cambios o ajustes a dicho
Sistema, utilizando todos los medios de comunicacidn
disponibles.

La comunicacién externa también cuenta con procesos vy
actividades muy bien definidas que hacen que permanentemente
se estén promoviendo los servicios de la Procuraduria con la
poblacién potencial y objetivo, aunque dada la amplitud de dicha
poblacién, el proceso de comunicacidon siempre serd mejorable
en términos de cobertura e intensidad.

Suficiencia 1 La comunicacién interna logra que practicamente todos los
servidores publicos estén informados, actualizados y en pleno
conocimiento del SGCP, y la comunicacidn externa también ha
logrado que cada vez mds contribuyentes se enteren de la
PRODECON y se acerquen a ésta, aunque dada la magnitud de la
poblacidn objetivo este subproceso siempre sera mejorable.

Pertinencia 1 Las actividades para la comunicacidn interna se consideran
pertinentes, y en la comunicacidén externa también.

3.3 Valoracion del proceso de seleccién de destinatarios

Este proceso asegura la seleccidn répida y expedita de los contribuyentes que reciben los servicios
que presta la Procuraduria, permitiendo que le objetivo de asegurar el acceso a la justifica tributaria
se haga realidad. Es un proceso que ademas ocurre casi de manera simultdnea con otros procesos,
desde la definicidon del Modelo General de Procesos, como la producciény entrega de componentes.
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Cuadro 21. Valoracidn del proceso de seleccion de destinatarios

. Valoracion ps oz
Atributos , Justificacion
(Si=1, No=0)
Eficacia 1 Se logra seleccionar, con un proceso bien definido, rdpido y
expedito, quien se beneficiard de los servicios de orientacién,
asesoria, representacién legal, quejas y reclamaciones o

acuerdos conclusivos.

Oportunidad 1 Aunque no hay metas especificas sobre el tiempo en el que se
tiene que llevar a cabo la seleccidn de destinatarios, esto ocurre
de en tiempos adecuados, de forma rapida y expedita debido a
que la seleccidn se hace directamente en el tiempo que se va
escuchando y analizando la situacion que hace que el
contribuyente se acerque a la Procuraduria.

Suficiencia 1 El resultado del proceso es que logra la seleccion de los
destinatarios para brindarles algln servicio sustantivo que otorga
el Programa. Es un proceso que genera un resultado consistente
y robusto, ya que, si no se encuentra el problema que expone el
contribuyente dentro del ambito de la competencia de la
Procuraduria, también se hace el esfuerzo por orientarlo. Aunque
quizd a futuro habra que trabajar para que estos contribuyentes
qgue llegan con demandas que no son competencia de la
PRODECON, sean informados por canales de comunicacion
efectivos sobre los alcances reales de la institucion.

Pertinencia 1 Las actividades que se realizan, dentro de la sélida definicion de
subprocesos y actividades de los procesos sustantivos de la
Procuraduria, en el marco del SGCP, asi como los productos que
genera, son totalmente pertinentes para lograr el objetivo de la
seleccion de los contribuyentes que se atienden. Sin embargo, es
aun importante fortalecer la comunicacién y difusion de los
servicios a la sociedad, cuyo impacto incide positivamente en la
seleccion de los beneficiarios.

3.4 Valoracion del proceso de produccion y entrega de componentes

En este apartado se hace una valoracién de los procesos y subprocesos que estan relacionados con
la produccién y entrega de los servicios de orientacidn y asesoria, representacién legal y defensa,
quejas y reclamaciones y sobre los acuerdos conclusivos. A continuacion, se valoran cada uno de
ellos.

3.4.1 Proceso de Orientacién y Asesoria

Este proceso es el responsable de brindarle a todo aquel contribuyente que se acerque a la
Procuraduria un servicio de orientacion o asesoria. De enero a diciembre del 2017, la
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Subprocuraduria de Asesoria y Defensa del Contribuyente programé atender 134,738 servicios de
asesoria, meta que fue rebasada en un 12% al cierre del afio, al brindar en total 151,178 asesorias.

Cuadro 22. Valoracidn del proceso de orientacion y asesoria personalizada

. Valoracion P
Atributos (si=1, No=0) Justificacion

Eficacia 1 Este proceso es eficaz, dado que en el ejercicio 2017, superd
en un 12% la meta programada.

Oportunidad 1 El proceso es oportuno, debido a que, tanto el servicio de
orientacién como de asesoria se le brinda al contribuyente en
el momento en que estd presente. Sélo en aquellos casos en
que la solicitud requiera de mayor analisis y no sea posible
resolverla en el momento, se programara una nueva cita para
explicarle la situacion al contribuyente, pero siempre
cuidando que la fecha sea oportuna para la solucién del
problema.

Suficiencia 1 Este proceso también cumple con el criterio de suficiencia, ya
gue permite brindarle al solicitante un servicio adecuado y
completo. Lo anterior lo confirman el 98.56% de los
solicitantes del servicio que fueron entrevistados por la
Procuraduria en su encuesta de satisfaccion.

Pertinencia 1 Se valora que el proceso es pertinente, debido a que tanto las
actividades como los servicios que presta, contribuyen al logro
de sus metas y objetivos.

3.4.2 Proceso de Representacion Legal y Defensa

Como vya se indicd en el capitulo anterior, este proceso se integra de los siguientes cuatro
subprocesos: 1) Subproceso de Determinacion del Medio de Defensa, 2) Subproceso de Seguimiento
del Estado Procesal del Juicio de Nulidad, 3) Subproceso del Seguimiento del Estado Procesal del
Recurso Administrativo, y 4) Subproceso de Seguimiento del Juicio de Amparo Indirecto.

El objetivo de este proceso es representar y defender a las personas fisicas, personas morales,
obligados solidarios o terceros que se vean afectados por actos o resoluciones emitidos por
autoridades fiscales auténomos y de las coordinadas en las entidades federativas, asi como
organismos fiscales auténomos (IMSS e INFONAVIT).

La Subprocuraduria de Asesoria y Defensa del Contribuyente, como Unidad Responsable de la
ejecucion del proceso y los subprocesos, programa para el ejercicio 2017, otorgar 12,239 atenciones
de representacién legal y defensa, meta que fue superada en un 6% al cierre del ejercicio, al atender
12,962 asuntos.

Entre las actividades importantes de este proceso se encuentran:

- La elaboracién de dictamen de asunto y propuesta de defensa, la cual se debe realizar
dentro de los primeros tres dias habiles siguientes en que fue turnado al Asesor Juridico o
en el plazo fijado con su superior jerarquico.
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- Presentacion del Recurso de Inconformidad por actos del IMSS o el INFONAVIT, la cual se
debe ejecutar dentro de los 15 dias a partir de que notifican un acto o resolucion.

- Presentaciéon del Recurso de Revocacién en contra de actos del SAT o de las Autoridades
Coordinadas, actividad que se tiene que llevar a cabo dentro de los 30 dias a partir de que
notifican un acto o resolucidén.

- Presentacién de la Demanda de Nulidad, la cual también tiene un plazo para su ejecucion
de 30 dias a partir de su notificacién o resolucion.

Lo anterior, sirve de referencia para poder valorar el proceso y los subprocesos de Representacion
Legal y Defensa.

Cuadro 23. Valoracidn del proceso de representacion legal y defensa

. Valoracion ipe .z
Atributos (Si=1, No=0) Justificacion

Eficacia 1 Este proceso es eficaz, dado que en el ejercicio 2017, superd
la meta programada en un 6%.

Oportunidad 1 El proceso y los subprocesos de Representacion Legal y
Defensa son oportunos, dado que, de acuerdo con los
Asesores Juridicos y el Director General de Representacion
Legal y Defensa, los servicios se otorgan dentro de los plazos
establecidos en la normatividad aplicable.

Suficiencia 1 El proceso y los subprocesos también se califican como
suficientes, en virtud de que los actos de representacién legal
y defensa se realizan de manera adecuada y completa para el
logro de su objetivo. Lo anterior lo confirman el 98.51% de los
solicitantes del servicio que fueron entrevistados por Ila
Procuraduria en su encuesta de satisfaccion.

Pertinencia 1 Tanto el proceso, como los subprocesos, también se valoran
como pertinentes, dado que sus actividades y servicios son
adecuados para lograr sus metas y objetivos.

3.4.3 Proceso de Quejas y Reclamaciones

Como ya se sefiald, en este proceso participan los siguientes subprocesos:

e Subproceso de Admision de la Queja,

e Subproceso de Acciones de Investigacién,
e Subproceso de Conclusion de la Queja, y
e Subproceso de Notificacion.

El objetivo del proceso de quejas y reclamaciones es conocer e investigar los actos de las autoridades
fiscales federales que se estimen violatorios de los derechos de los contribuyentes a efecto de que
las autoridades desistan de tales violaciones y los restituyan en el goce de sus derechos
fundamentales.
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En el Programa Anual de Trabajo (PAT) del ejercicio 2017, la Subprocuraduria de Proteccion de los
Derechos de los Contribuyentes programé recibir 30,507 quejas contra actos de autoridades fiscales
federales y ejecutar las actividades adicionales necesarias para coadyuvar en la consecucién de los
objetivos de la Procuraduria. Esta meta fue superada en un 16% al cierre del ejercicio 2017, al
atender 35,492 quejas y reclamaciones.

Cuadro 24. Valoracion del proceso de quejas y reclamaciones

Valoracion
Atributos ) Justificacion
(Si=1, No=0)
Eficacia 1 El proceso en general y los subprocesos en particular de
Quejas y Reclamaciones cumplen con el atributo de eficacia,
toda vez que los resultados logrados en el ejercicio 2017

superaron la meta establecida en un 16%.

Oportunidad 1 El proceso, asi como los subprocesos, se ejecutan en los
términos de las disposiciones aplicables, por lo que se
considera que sus resultados son oportunos para el logro de
sus objetivos.

Suficiencia 1 El proceso, asi como en los subprocesos, producen sus
resultados de forma adecuada para el logro de sus objetivos,
asi lo califican el 97.10% de los solicitantes del servicio que
fueron entrevistados por la Procuraduria en su encuesta de
satisfaccion.

Pertinencia 1 También se considera que el proceso y los subprocesos son
pertinentes, dado que sus actividades y resultados son
adecuados para lograr sus metas especificas y sus objetivos.

3.4.4 Proceso de Acuerdos Conclusivos

En el proceso de Acuerdos Conclusivos participan los siguientes subprocesos:

e Subproceso de Admision de Solicitud y
e Subproceso de Suscripcion de Acuerdo y/o Acuerdo de Cierre.

El objetivo de este proceso es que la Procuraduria, como organismo publico con autonomia técnica,
funcional y de gestién, promueva, transparente y facilite la solucién anticipada y consensuada de
los diferendos y desavenencias que, durante el ejercicio de las facultades de comprobacion, puedan
surgir entre contribuyentes y autoridades fiscales.

Para el afio 2017, la Subprocuraduria General, como Unidad Responsable de este proceso, programo
atender 2,657 solicitudes de adopcion de acuerdos conclusivos; sin embargo, durante este ejercicio,
Unicamente recibio 2,451 solicitudes, por lo que la meta fue alcanzada.
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Cuadro 25. Valoracidn del proceso de acuerdos conclusivos

. Valoracion e .
Atributos , Justificacion
(Si=1, No=0)

Eficacia 1 El proceso y los subprocesos son eficaces, dado que permiten
generar el servicio de Acuerdo Conclusivo.

Oportunidad 1 El proceso y los subprocesos son oportunos, dado que se
ejecutan dentro de los plazos de comprobacion estipulados por
la Autoridad Fiscal.

Suficiencia 1 El proceso y los subprocesos son suficientes, porque permiten
transparentar y facilitar una solucién anticipada consensuada
de los diferendos y desavenencias que surgen entre
contribuyentes y autoridades fiscales.

Pertinencia 1 Finalmente, el proceso y los subprocesos también se valoran
como pertinentes, a razén de que las actividades que desarrolla,
asi como el servicio que presta, es adecuado para el logro de sus
objetivos.

3.5 Valoracion del proceso de seguimiento a destinatarios

Este proceso asegura que la provision del servicio al contribuyente seleccionado se dé con la calidad
y suficiencia prevista en el SGCP, para lo cual se da un seguimiento puntual a cada servicio y
destinatario desde el momento que éste se registra en el SICSS, concluyendo ademas con una
encuesta de satisfaccién del contribuyente que permite valorar el conjunto del servicio otorgado.

Cuadro 26. Valoracidn del proceso de seguimiento de destinatarios

Atributos

Valoracion
(Si=1, No=0)

Justificacion

Eficacia

1

Se logra conocer qué sucede con el servicio solicitado por el
contribuyente en términos de si lo recibié a cabalidad y si éste le
soluciond su problema, gracias a que se cuenta con un Sistema
(SICSS) y una encuesta de satisfaccion que permite tener esa
informacidn en tiempo real.

Oportunidad

El estatus de la solicitud del servicio y la solucién al contribuyente
se puede seguir en tiempo real, y ademas después del servicio se
tiene la retroalimentacidn mediante la encuesta de cémo le
parecié al contribuyente la atencién y solucién al problema.

Suficiencia

Porque permite brindarle de manera robusta un seguimiento
puntual a cada servicio y beneficiario, lo cual es consistente con
lo planteado en su objetivo.

Pertinencia

Las actividades que se realizan, especialmente el seguimiento via
el SICSS y la aplicacion de la encuesta son subprocesos y
actividades de los procesos sustantivos de la Procuraduria, en el
marco del SGCP, altamente pertinentes para lograr su objetivo.
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3.6 Valoracion del proceso de control

Este proceso, al igual que el siguiente, son sumamente relevantes porque aseguran que las
previsiones tomadas en la planeacién se lleven a cabo y, especialmente que este proceso, mas de
caracter interno y centrado en la gestidon del Programa, asegura que las actividades, procesos y
procedimientos ocurren conforme a lo planeado y en apego al SGCP, que requiere ser controlado y
evaluado, para poder continuar con la certificacidn. Sin embargo, también destaca que este control
se abre en este caso a el seguimiento de indicadores de corte estratégico vinculado con los objetivos
de la calidad del SGCP, que a su vez estan muy relacionados con los objetivos de politica publica e
institucionales definidos para el Programa E028.

Cuadro 27. Valoracidn del proceso de control

. Valoracion cpe ez
Atributos (Si=1, No=0) Justificacion

Eficacia 1 Se logra tener un esquema de verificacién efectivo que permite,
a través del tablero de control de indicadores y la auditoria
interna controlar que las cosas ocurran conforme lo planeado y
definido en el marco del SGCP.

Oportunidad 1 Algo fundamental que debe tener el control es la oportunidad
para poder tomar acciones de ajuste en la marcha, y eso ocurre
en este proceso, sobre todo a nivel del tablero de control de
indicadores.

Suficiencia 1 Este proceso produce un resultado robusto y consistente, al
generar indicadores del tablero de control y auditorias con
resultados que pueden servir para reorientar la accidon del Pp
E028. Todo eso permite verificar que las acciones se hagan
conforme a lo planeado. De no ser asi puede retroalimentar a la
operacion para que esta se ajuste.

Pertinencia 1 Las actividades que se realizan, especialmente el tablero de
control y la auditoria al SGCP son subprocesos y actividades clave
del SGCP para lograr la revision de la congruencia entre lo que se
establece como plan y lo que se va alcanzando en la practica.

3.7 Valoracion del proceso de monitoreo

Este proceso también busca asegurar que lo planeado suceda, aunque se centra mas en verificar
que se cumplan los objetivos de la planeacién, plasmados en el Programa de Trabajo y en el
Programa Institucional, para lo cual se da un seguimiento muy puntual a éstos, cada mes, y se hace
una evaluacién (interna) sobre el cumplimiento y alcance de estos datos duros. Dicha evaluacion es
trimestral para el Programa de Trabajo y anual para el Programa Institucional, brindando insumos
para hacer el balance de logros a nivel de la politica de desarrollo nacional (PND 2013-2018).
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Cuadro 28. Valoracidn del proceso de monitoreo

Atributos

Valoracion
(Si=1, No=0)

Justificacion

Eficacia

1

Se logra tener la informacién sobre el avance de los objetivos de
corto (un afio, plasmados en programa de trabajo) y mediano
plazo (programa institucional) de manera frecuente, con la
finalidad de detectar ajustes a la operacién anual.

Oportunidad

Este monitoreo o seguimiento entrega mensualmente datos
duros sobre los avances en los objetivos del programa de trabajo
y programa institucional, y analisis y evaluaciéon de los mismos,
cada tres meses para el programa de trabajo y cada afio para el
programa institucional, con lo que se genera informacién para
retroalimentar la toma de decisiones operativas y estratégicas.

Suficiencia

El monitoreo produce un resultado robusto y consistente, al
generar con el seguimiento y evaluacion interna, datos y un
analisis de los mismos, acerca de los avances en los indicadores
estratégicos vinculados con los objetivos del Programa y la
PRODECON, que son sus acciones de corto y mediano plazo.

Pertinencia

Las actividades que se realizan, especialmente el seguimiento
mensual y la evaluacién trimestral y anual son subprocesos y
actividades clave del monitoreo para conocer y determinar el
avance en el cumplimiento de los objetivos que le dan razén de
ser a la Procuraduria.

3.8 Valoracion del proceso de evaluacion externa

Este proceso, de acuerdo con el Modelo General de Procesos, asegura una valoracién externa sobre
la pertinencia, el desempefio y resultados del Programa, que por tanto no estd considerada como
tal dentro de los procesos el SGCP, sino que mds bien se conduce y regula desde CONEVAL-SHCP
como parte del sistema de evaluacion del desempefio. A la fecha sélo se ha realizado, ademas de
esta evaluacidn una de consistencia y resultados.

Cuadro 29. Valoracidn del proceso de evaluacion externa

Atributos

Valoracion
(Si=1, No=0)

Justificacion

Eficacia

1

Se logra definir una agenda de evaluacién externa (que considera
diversos tipos de evaluacion en funcion de la maduracion del
Programa), en coordinacion con SHCP-CONEVAL, para valorar la
pertinencia, desempefio y resultados del Programa E028; ademas
dicha agenda se ejecuta conforme los lineamientos que para el
efecto se emiten, y termina con la generaciéon de
recomendaciones o areas susceptibles de mejora del Programa.

Oportunidad

Se ha buscado realizar evaluaciones (caso de la de consistencia y
resultados y esta de procesos) cuyos resultados han sido
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Atributos

Valoracion
(Si=1, No=0)

Justificacion

oportunos considerando el nivel de maduracién del Programa
(programa nuevo, programa en marcha, etc.), eso hace que se
puedan introducir ajustes al disefio y operacidon del mismo.

Suficiencia

La evaluacién produce un resultado robusto y consistente, en los
gue se identifican las fortalezas, debilidades y dreas de mejora del
Pp E028. Un producto especifico son los aspectos susceptibles de
mejora.

Pertinencia

Las actividades que se realizan, especialmente la elaboracién de
los términos de referencia, la convocatoria y seleccidn de entidad
evaluadora, el seguimiento a la evaluacion y a las
recomendaciones, son subprocesos y actividades clave del
monitoreo para conocer y determinar contar con esa valoracion
externa del Programa y medidas de ajuste, que lo hagan mas
pertinente, eficiente y eficaz.
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Capitulo 4

Hallazgos y resultados de los procesos y subprocesos del Pp E028

En este capitulo se presentan los principales hallazgos y resultados del Pp E028 “Proteccion y
Defensa de los Contribuyentes”. Como parte de los hallazgos se identifican las buenas practicas, los
cuellos de botella y las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de los procesos y
subprocesos de los servicios sustantivos que brinda el Programa.

4.1 Buenas practicas
Planeacion

El refuerzo que se realiza a la planeacion estratégica definida en el Programa Institucional 2013-
2018 y su concrecidn anual en el Programa de Trabajo, con las acciones de planificacion definidas
en el marco del Sistema de Gestidn de la Calidad donde, con Lineamientos propios (Manual del SGCP
ISO 9001:2008 NMX-CC-9001-IMNC-2008, apartado 5.4), se crea un grupo de Alta Direccion
encargado de definir los objetivos de calidad del servicio, y de asegurar que estos se reflejen en las
funciones y niveles de organizacién pertinentes, asi como en los ajustes al proceso de desarrollo y
mejora organizacional.

Comunicacidn interna y externa

Las definiciones explicitas que existen para la comunicacién interna y externa en el marco del SGCP,
considerandose la primera como un proceso estratégico de direccidon del Programa, ejecutado por
la Alta Direccidn, que busca comunicar a los servidores publicos la importancia de satisfacer las
necesidades de los contribuyentes, asi como los ordenamientos legales aplicables. Dicha
comunicacion se encuentra definida y normada en un manual de proceso de comunicacidn interna
y en un formato especifico, y contempla multiples canales para promover y hacer del conocimiento
de los servidores publicos los aspectos mds importantes del SGCP. Ademads, los actores
entrevistados en la fase de campo expresan una alta valoracidn a los procesos de comunicacion,
intercambio e interaccidn que existen al interior de la PRODECON, lo que los hace estar muy
actualizados y dotados de informacidn clave para desempefiar sus funciones.

En la comunicacién con la poblacidn potencial, objetivo y beneficiada, entendida segin el modelo
general (CONEVAL-SHCP) como la comunicacion externa, también el Programa cuenta con procesos
explicitos enmarcados, incluso en el propdsito mas amplio de la Procuraduria, que es el
fortalecimiento de una cultura tributaria. De hecho, se cuenta con una Direccién General asignada
exclusivamente para esta tarea, contando con cinco procesos especificos que inician con un
programa anual de cultura contributiva y difusién y terminan con las campafias de difusion. Los
resultados de esta comunicacién externa, en buena parte se han reflejado en el aumento constante
y creciente de la demanda de servicios por parte de los contribuyentes
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Seleccion de destinatarios

En el marco del SGCP y dada la naturaleza de los servicios que ofrece la PRODECON a los
contribuyentes, este proceso, que en la practica se da casi de manera simultdnea que el de
produccién y entrega de servicios, estd también muy definido, y ademas es sencillo, expedito y
transparente.

Ademas, una practica especifica a destacar es la capacitaciéon continua que reciben los responsables
de mddulo y los asesores para atender de la mejor manera a los solicitantes y el protocolo de
atencién marcado en los mismos manuales de procesos y procedimientos. Ademas, es un proceso
gue por todas las especificaciones que establece el SGCP queda totalmente monitoreado.

Produccion y entrega de componentes

La documentacién de experiencias de atencién a problematicas especificas, las cuales, por su nivel
de complejidad, requirieron de un mayor analisis y preparacién para su ejecucidn y/o solventacion.
Estas experiencias las comparten las unidades administrativas en la propia pagina de la
Procuraduria, con el objetivo de que sirvan de referencia para la asesoria, determinacion del medio
de defensa o ejecucidn de las quejas y reclamaciones de casos similares.

Otra buena practica se refiere a las reuniones de trabajo que constantemente mantienen los
equipos de asesores y directores de cada Direccién General, en donde comparten sus experiencias,
conocimientos y discuten las nuevas disposiciones fiscales.

Seguimiento a los destinatarios

El dar de alta a los destinatarios del servicio en el SICSS y tener la posibilidad de consultar en tiempo
real cual es el estatus del asunto en solucidn, asi como la aplicacion de la encuesta de servicio de
satisfaccion (todo esto definido y normado en el marco del SGCP en los procesos sustantivos y con
el enfoque de cuidar la politica de calidad en el servicio de la PRODECON)

Control

Gracias al SGCP se cuenta con procesos de monitoreo muy claros y practicos para controlar la
operacion del Programa, destacando el mismo tablero de control de indicadores y las auditorias
internas de la calidad (no fiscalizadoras), estas Ultimas son un requisito exclusivo del SGCP que otros
programas publicos dificilmente llevan a cabo.

Monitoreo

Si bien todos los programas publicos desarrollan estas acciones para dar seguimiento a los
indicadores del Programa (de desempefio y estratégicos) y realizar una evaluacion interna de los
mismos para observar su cumplimiento, en el E028 se refuerza y definen estas acciones dentro del
SGCP definiendo un proceso y procedimiento especifico, que ademas de servir para efectos del
sistema de evaluacion del desempeiio y generar reportes institucionales, es también un insumo para
el SGCP.
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Evaluacion externa

La conjugacidn de todo el sistema de seguimiento y evaluacién interna, asi como el control y
monitoreo derivado del SGCP que deriva en resultados de auditorias e indicadores del tablero de
control, con los alcances, definiciones y resultados de las evaluaciones externa (sistema CONEVAL-
SHCP) para lograr una mejor planeacion y direccion de los servicios que otorga la PRODECON.

4.2 Cuellos de botella

Si bien no se identifican actualmente cuellos de botella como tal en los procesos, si se puede advertir
indicios de trabas operativas, que podria desencadenar a futuro en cuellos de botella. Esto tiene
qgue ver fundamentalmente con la saturacidon o sobrecarga de trabajo que se llega a presentar, a
nivel aun casuistico, en ciertas temporadas y oficinas de atencidn, especialmente en meses del afio
que tienen que ver, por ejemplo, con las declaraciones anuales de impuestos (abril-junio). Ademas,
si a esto se suma el crecimiento constante y creciente de la demanda de los contribuyentes por los
servicios sustantivos de la Procuraduria, se podria prever que en el mediano plazo las cargas de
trabajo aumenten. Si ello no ocurre en términos de los recursos presupuestales, la situacion de
atencién podria comenzar a generar problemas diversos, que podrian incluso, incidir en el SGCP.

4.3 Analisis FODA

Este apartado se realiza con base en la informacién que se presenta en el anexo 6 de este informe,
en el cual se detallan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas por cada uno de los
procesos analizados en esta evaluacién.

Fortalezas

La autonomia de la PRODECON y su no sectorizacion le dan independencia y libertad para el
cumplimiento de su misién, y en las asignaciones presupuestales al Programa E028, éste no tiene
que competir con otros similares (como sucede en procuradurias sectorizadas como PROFECO y
PROFEPA que compiten por la asignacion de recursos con otros programas bajo la coordinacion de
la entidad a la cual estan sectorizadas).

Asimismo (al menos en el marco legal vigente), el hecho de que desde en la Ley Organica de la
PRODECON se establezca que su presupuesto nunca puede ser inferior al del afio previo, eso asegura
gue no se atente contra su dindmica presupuestal, pese a recortes presupuestales.

El fuerte sustento legal y normativo con que cuenta el Programa E028 y la misma PRODECON,
incluso mas alla de la definicidon de la propia planeacion nacional (PND), ya que es con éste y con
ésta que se aterriza y da cumplimiento a la Ley Organica, a los Lineamientos, y se coadyuva al
cumplimiento de otras Leyes como la Federal de Derechos de los Contribuyentes.

La insercién de los objetivos y de las acciones del Programa y PRODECON en un propdsito mas
amplio de fomento a la cultura contributiva que mas alla de cambios de gobierno, casi siempre o
siempre estara presente en las prioridades de pais.

La adopcién del SGCP y el logro de la certificacion en la calidad de los servicios que presta, lo cual
ha implicado que existan procesos de atencidn a contribuyentes bien definidos, estandarizados y
sistematizados, que redundan en una mejor atencidn, la cual se valora como expedita, oportunay
transparente.
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La gran mayoria de los procesos de operacidn, gracias al SGCP, y a diferencia de muchos otros
programas publicos, se encuentran perfectamente definidos, documentados, estandarizados vy
normados. Para ello la Procuraduria cuenta con mas de 35 manuales de procesos que orientan la
operacién, ademds de muchos otros de procedimientos, con sus formatos especificos.

Existe una alta valoracion (segun los datos recogidos por la misma Procuraduria a través de sus
encuestas de satisfaccion) de los contribuyentes con los servicios que hasta ahora han recibido (en
escala de 0 a 10, todos los aspectos medidos superan la calificacién de 9.5).

Dado el nivel de atencién actual, en lo general se considera (con los indicios antes comentados) que
los recursos con que cuenta son suficientes para brindar una atencién de calidad. Especialmente
debe destacarse la profesionalizacién alcanzada por el recurso humano y su actualizacidn y trabajo
con enfoque en la calidad del servicio.

Los procesos de planeacién, control y monitoreo estan plenamente articulados y unos
retroalimentan a los otros, y sirven tanto para alimentar decisiones tomadas en el esquema general
de gestidn por resultados y del sistema de evaluacion del desempeio, como para entregar cuentas
y evidencia al SGCP, para continuar con los procesos de certificacion.

Los procesos de provisidon de los servicios sustantivos, al ser el eje de la accion de la PRODECON son
los que se encuentran sistematizados, definidos, estandarizados y documentados con un mayor
nivel de detalle, y son también los que mas se vigilan y monitorean, dado que su despliegue incide
directamente en la atencidn al contribuyente.

Todos los procesos y subprocesos cumplen con los atributos de eficacia, oportunidad, suficiencia y
pertinencia, al cumplir con sus metas programadas, otorgar sus servicios en un tiempo adecuado,
producir sus resultados de forma completa y/o adecuada y, que las actividades que desarrollan, asi
como sus resultados sean adecuados para cumplir con sus metas y objetivos.

Oportunidades

Si bien la PRODECON es una entidad autébnoma, con un encargo de Ley, su accidon debe enmarcarse
y alinearse a la politica nacional de desarrollo que defina el poder ejecutivo en turno.

Actualmente, la PRODECON esta en proceso de actualizacién en la norma ISO 9001:2015, lo que
representa una oportunidad para, de ser el caso, precisar, ajustar y mejorar los procesos y
procedimientos que lo requieran.

Debilidades

Los indicios de saturacion en la atencidn de la demanda en ciertos meses del afio (abril y mayo) vy,
sobre todo, en los Mdédulos de Atencidn y en el area de Asesoria.

Como una forma de dimensionar la eficacia del Programa, es conveniente que se precise y
cuantifique la poblacidn objetivo especifica sobre la que incidird la Procuraduria y el Programa E028,
dado que actualmente se consideran como tal todos los contribuyentes que conforman la poblacién
potencial (mas de 67 millones de contribuyentes registrados en el SAT), que dificilmente puede ser
atendida por el Programa dados los recursos con los que cuenta, y porque ademas no toda esa
poblacién tiene problemas con la justicia tributaria, y aun los que tienen, no todos requieren del
apoyo que brinda la Procuraduria (sobre todo porque pueden pagar los servicios proporcionados
por instancias privadas).

El espacio que tiene disponible la Direccién General de Acuerdos Conclusivos para recibir y atender
a los contribuyentes que solicitan un acuerdo conclusivo con la autoridad fiscal.
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Que la evaluacion externa practicamente no se refiera en todo el acervo documental del SGCP por
ser una actividad normada y regida por los Lineamientos emitidos por la SHCP y CONEVAL, pero que
debiera contemplarse alguna vinculacién de ésta como parte fundamental de la retroalimentacion
al SGCP. Asimismo, no se ha realizado a la fecha una evaluacién de disefio o estudios estratégicos
para cuantificar la poblacién objetivo, que son estudios fundamentales que se realizan a casi
cualquier programa para precisamente acotar mas su accion y poder medir con ello la pertinenciay
relevancia de los resultados alcanzados en la cobertura de beneficiarios con respecto a la poblaciéon
definida como objetivo, dentro de la poblacién potencial.

Amenazas
Cambios en la normativa que puedan afectar el marco legal que justifica y sustenta la PRODECON.

Cambios en la orientacidn de la politica nacional en torno al tema fiscal y reorientacidon de
prioridades a otros temas.

El efecto de una demanda creciente por los servicios de la Procuraduria en términos exponenciales
(como se advierte en la evolucidn histérica de dicha demanda), que rebase la capacidad actual de
respuesta de esta institucion.

La falta de actualizacion del SGCP a la certificacion ISO mds reciente (2015).
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Capitulo 5

Conclusiones, valoracion global de la operacion del Pp y recomendaciones

En este apartado se presentan las principales conclusiones, la valoracién global de la operacién del
Pp y las recomendaciones que se derivan del analisis de los procesos del Programa Presupuestario
E028 “Proteccidn y Defensa de los Contribuyente”.

5.1 Conclusiones

El Programa E028 financia la operatividad de una institucion de creacidén reciente, autonoma y
certificada en la calidad de los servicios que presta, que se ha venido posicionando y aumentando
de manera notable la atencidén a problematicas de contribuyentes en materia de justicia tributaria;
destaca el importante y creciente incremento de la demanda de sus servicios por parte de los
contribuyentes, lo que confirma su pertinencia y efectividad en un contexto nacional en el que se
requiere fortalecer una cultura contributiva en la que el ciudadano contribuya al desarrollo nacional
pero bajo un esquema justo, accesible y transparente.

Al suministrar recursos para el desempefio de una funcién regular de una institucién como la
PRODECON, el Programa asegura la provisidon de servicios sustantivos de orientacion y asesoria,
representacién y defensa legal, quejas y reclamaciones y acuerdos conclusivos, para solucionar
problemas que comunmente enfrentan los contribuyentes, pero que anteriormente no
encontraban un espacio neutral para dirimirlos, y eso ahondaba mds la desconfianza en la
autoridad fiscal.

La vigencia y operacién del Programa E028, a través de la PRODECON, se sustenta en un sélido
marco legal, normativo y de politica, ya que los servicios prestados a los contribuyentes, que
financia el E028 se encuentran definidos o justificados desde en la Ley Organica de la Procuraduria,
sus Lineamientos y en el mismo Plan Nacional de Desarrollo y Programa Institucional 2013-2018, asi
como en otras leyes vinculadas como la Federal de los Derechos de los Contribuyentes. En otros
términos, es este Programa E028 el que fundamentalmente asegura el cumplimiento de la Ley,
Lineamientos y Programa Institucional.

Dado que el Programa apoya la provisién de servicios que se prestan de manera permanente, pero
qgue pueden ser de distinta naturaleza y complejidad, la PRODECON tuvo el acierto de sistematizar,
definir, estandarizar y documentar dichos procesos vinculados sobre todo con lo que se denomina
los servicios sustantivos, a través de la adopcidn del Sistema de Gestién de la Calidad de la
PRODECON (SGCP). Esto ha impactado directa y positivamente la calidad del servicio que se ofrece
al contribuyente y operar con un enfoque centrado en la atencidn al cliente. Aunque es importante
actualizar el acervo documental y el SGCP a la versién mas reciente de la certificacion ISO 2015.

Ademas, de la prestacidn de servicios sustantivos, indirectamente el Programa apoya de manera
integral otras acciones que repercuten en el fortalecimiento de la cultura contributiva mediante
difusién y promocién, realizando modificaciones al marco normativo y legal, identificando e
investigando problemas sistémicos, estableciendo comunicacidn continua y espacios de didlogo con
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autoridades fiscales, e interpretando disposiciones legales y emitiendo recomendaciones, medidas
correctivas y sugerencias.

La institucién que opera el Programa E028 puede considerarse, por ser de reciente creacién, una
institucion de nueva generaciéon que cuenta con una estructura organizacional, procesos y con
recursos humanos profesionalizados, y regidos por un sistema de gestion de la calidad que asegura
una atenciéon lo mas efectiva, eficiente, expedita y oportuna al contribuyente que se acerca a
solicitar el servicio. Esto ultimo lo confirma la alta satisfaccion que manifiestan los contribuyentes
después de que reciben el servicio en la encuesta de satisfaccion.

Asimismo, dado que es una institucién reciente, que tuvo que abrirse camino para posicionar el
ofrecimiento de servicios publicos que practicamente no existian, el nivel de demanda que, si bien
ha venido creciendo de manera rapida y cuantiosa, aiin se mantiene en un nivel que se considera
adecuado en relacién con los recursos humanos, materiales, informaticos y financieros con que
cuenta la PRODECON. Sin embargo, los mismos actores entrevistados en la evaluacion empiezan a
advertir ya ciertos momentos de saturacién en la provision de los servicios sustantivos,
especialmente en meses en que llevan a cabo las declaraciones anuales por ejemplo (abril y mayo)
o en ciertas delegaciones.

Finalmente, es preciso comentar que, en términos de evaluacidn externa, si bien se ha realizado una
evaluacidn de consistencia y resultados y la presente de procesos, se considera que hay temas que
requieren mayor analisis, ya sea en el marco de una evaluacion especifica o con estudios
complementarios, que permitan, por ejemplo, contar con mayor profundidad y conocimiento (sobre
todo respecto a la magnitud) de la poblacién objetivo.

En la misma linea, es importante comentar que si bien los términos de referencia y especificamente
el modelo general de procesos (CONEVAL-SHCP) ayuda a desarrollar la evaluacidn de procesos, aun
es complejo encontrar equivalencias entre dicho modelo y los procesos reales del Programa,
especialmente en uno como el Pp E028, que financia el desempefio de una funcién regular y que
ademads cuenta con procesos muy alineados al Sistema de Gestién de la Calidad. Por ello, hay el
riesgo de dejar fuera procesos relevantes de acuerdo con el SGCP, que es dificil abordar en el modelo
general.

En sintesis, se puede concluir que la forma en cédmo opera el Programa, en lo general ha sido
adecuaday efectiva, y ello contribuye directamente a que ayude a los contribuyentes a que accedan
a la justicia tributaria, en un contexto en el que la relacién entre los contribuyentes y la autoridad
fiscal llega a enfrentar diferencias y controversias, que no favorecen una sélida cultura contributiva
en el pais.

5.2 Valoracion global de la operacion del Pp
La revision y analisis de los procesos sustantivos de operacidn del Pp, asi como la medicién de sus

atributos (eficacia, oportunidad, suficiencia y pertinencia), permiten concluir que la gestion
operativa del Programa es adecuada.
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Valoracidn global cuantitativa sobre la operacion y ejecucion de los procesos del Pp

Atributos Valoracion cualitativa Valoracion cuantitativa
Eficacia Todos los procesos son eficaces 5
Oportunidad Todos los procesos son oportunos 5
Suficiencia Todos los procesos son suficientes 5
Pertinencia Todos los procesos son pertinentes 5
Total de puntos 20
Valoracidn cuantitativa global (20/20)x100 100%

5.3 Recomendaciones

Para una evaluacién de procesos, en la que la institucidon que financia la mayor parte de los servicios
gue presta, cuenta con un SGCP con el logro de la respectiva certificaciéon, y una estructura
organizacional y de recursos humanos capacitada y convencida del esquema de aseguramiento de
la calidad en el servicio, es dificil encontrar areas de mejora en términos de la situacién actual. Sin
embargo, se perfilan algunas ideas o reflexiones que podrian ayudar a prever temas que a futuro
puedan derivar en situaciones problematicas o de debilidad.

Reflexidn o mejora estratégica

Si bien la poblacion potencial estd estimada en términos puntuales (los 67 millones de
contribuyentes dados de alta en el SAT), la poblacidn objetivo, que estaria conformada por aquellos
contribuyentes que enfrentan algin desconocimiento, problema o situacion de abuso de parte de
la autoridad fiscal, no esta plenamente determinada. Esto es importante definirlo porque el éxito
de la Procuraduria se mediria en funcidn de la cobertura que logre en atender a esta poblacién o
parte de ella, estableciendo quizd mecanismos mas discriminativos (adicionales a los montos de los
créditos fiscales) que excluyan a quienes puedan pagar por estos servicios con proveedores
privados.

Actualmente, lo que se ha realizado se puede considerar un gran avance porque practicamente se
partio de cero y, ademas de la fraccidn de la poblacién objetivo que se ha acercado a la PRODECON
y ha recibido algun servicio, segin datos de satisfaccidon colectados por la misma institucidn, existe
una alta conformidad. Sin embargo, no se puede saber cual ha sido la cobertura alcanzada (que
segun el numero de servicios indican que se ha atendido a 750 mil contribuyentes) considerando el
tamafio del problema real (estimacién de poblacién objetivo). Quiza, considerando que la
Procuraduria es nueva, y que la mayoria refiere que se entera de los servicios que presta a través
de otras personas) mucha de la poblacién que enfrenta algun problema de indole tributario no se
acerca a la misma porque la desconoce.

Pero también en esta linea, es importante determinar cudl seria la capacidad real de atencién del
organismo en términos de la disponibilidad de sus recursos actuales (sin que se trastoque el tema
de la calidad en el servicio), para saber cuanto recurso adicional se requiere si se pretendiera ampliar
su cobertura a la poblacion objetivo, y ello qué implicaria en términos del SGCP. Seguramente, ante
esas decisiones se tendria que repensar el disefio de los mismos procesos y el disefio organizacional.
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Todas estas reflexiones, tendrian que ir acompafiadas con el analisis que seguramente se hara en
los proximos meses al tener que actualizar o elaborar el nuevo programa institucional, en alineacién
con el nuevo PND.

Reflexiones o mejoras especificas por proceso

Debido a que el SGCP ha demostrado generar resultados positivos en la calidad de los servicios y en
la atencién a los contribuyentes, se sugiere migrar de la version que actualmente emplea la
Procuraduria a la versién mds vigente, que es la de 2015.

A nivel especifico, habria que ir previendo cdmo asegurar la misma atencién en cuanto a calidad,
considerando que las cargas de trabajo pueden incrementarse notablemente en los préximos afios.
Ello también deberia vincularse con los alcances definidos para la comunicacidn externa, porque si
se continda con dicho proceso y sigue en aumento la demanda, sin tener la capacidad plena de
atencién, se podrian estar generando expectativas de atenciéon no cumplidas para determinado
grupo de contribuyentes.

Planeacion

Aprovechar el momento de transicién e inicio de un nuevo gobierno para revisar y discutir las
orientaciones clave y la problemdtica que dio origen al Programa y a la PRODECON para ver su
vigencia y si es necesario incluir otros temas o aspectos para fortalecer el tema de la cultura
contributiva. En esa misma linea cabe la revisidén y estimacion precisa de la poblacion objetivo, asi
como la determinacién de la capacidad real de atencion de la Procuraduria con los recursos actuales
para definir una estrategia de atencién y difusién de mediano plazo. Todo esto, serd de hecho un
ejercicio obligado que debera hacerse para actualizar/elaborar el nuevo programa institucional al
cobijo del PND 2019-2024.

Comunicacion

Existe la necesidad de identificar bien el equilibrio necesario entre las acciones de difusion con el
nivel maximo u 6ptimo en cuanto a la capacidad de atencién de la PRODECON, para no estar
generando o activando demanda que posteriormente no pueda ser atendida con el mismo nivel de
atencion.

Precisar la poblacién objetivo del Pp E028 con la finalidad de enfocar los esfuerzos de comunicacion
externa a ese segmento de la poblacién, sin tener que generar expectativas mas alla de lo posible.

Estimar de forma mas precisa la poblacidn objetivo y definir la fraccidon que se puede atender con
los recursos actuales para poder enfocar los esfuerzos de comunicacidén en ese estrato, sin tener
gue generar expectativas mas alla de lo posible.

Precisar muy bien en las campanfias de difusion los alcances de los servicios de la Procuraduria o abrir
mas canales para profundizar en la informacién sin tener que acudir al mdédulo de atencién en
Oficinas Centrales o en las instalaciones de las delegaciones estatales de la Procuraduria.

Seleccion de destinatarios

Aprovechar cada vez mas la disponibilidad de los medios virtuales para atender, especialmente,
aquellos asuntos faciles y sencillos.

Produccién y entrega de servicios

Los propios asesores de la Direccion General de Orientacion y Asesoria han planteado en las
entrevistas realizadas en esta evaluacion que, para recibir de manera mas eficiente y agil a los
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solicitantes en los Médulos de Atencidn, es necesario contar con un sistema de turnos, como lo
tienen otras instituciones, como por ejemplo el propio SAT, que permitiria una atencion mas
ordenada y basado en el “primero en llegada primero en derecho”, es decir, que al llegar al mddulo
de atencién o instalaciones de la PRODECON, el contribuyente tomaria un ticket de la maquina
expendedora para saber el lugar que le corresponde en la atencidn, y esperar sin tener que formarse
en alguna fila. El recepcionista del mdédulo por su parte estaria llamando a los asistentes, que
podrian permanecer sentados, en funcién del orden cronoldgico de los tickets.

De acuerdo con los propios asesores de Oficinas Centrales, al interior del Mdédulo de Atencién se
disponen de espacios muy limitados, lo que dificulta en cierta medida el poder brindar una atencién
adecuada y con mayor comodidad a los contribuyentes, por lo que consideran pertinente ampliar
dichos espacios dentro del Mddulo.

También se considera pertinente, ampliar el espacio que tiene destinado la Direccién de Acuerdos
Conclusivos para recibir a los contribuyentes que solicitan el servicio.

Seguimiento de los destinatarios

La posibilidad de que se complemente la aplicacién de la encuesta actual de satisfaccion aplicada
por norma dentro del SGCP, con otra que pudiera contratar la misma PRODECON, pero ejecutada
por un actor externo a la operacion del Programa, que sea estadisticamente representativa y
totalmente imparcial y neutra.

Monitoreo y Control

Fortalecer el sistema de control interno, mediante la actualizacion del SGCP a la certificacidon ISO
2015.

Evaluacion externa

La posibilidad de realizar una evaluacidn de disefio o una evaluacion estratégica (marco de las
definiciones de CONEVAL) para generar mds informacion sobre la posible poblacion objetivo y
cuantificar mejor a la misma.
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4

Anexos

Anexo |. Ficha técnica de Identificacion del Programa Presupuestario Pp E028

Tema

Variable

Datos

Datos Generales

Ramo

47 Entidades no Sectorizadas

Dependencia(s) o entidad(es)
responsables de operar el Pp

Procuraduria de la Defensa del
Contribuyente.

Unidad(es) Responsable(s)

Procuraduria de la Defensa del
Contribuyente.

Modalidad y Clave Presupuestal

E028

Nombre del Pp

Protecciéon vy Defensa de los

Contribuyente.

Afo de Inicio de operaciones

2011

Responsable titular del Pp

Diana Rosalia Bernal Ladron de Guevara

Teléfono de contacto

(55) 12 05 90 00 Ext 1001 / 1002

Correo electrénico de contacto

Objetivos

Objetivo general del programa

Proteger los derechos y garantias de los
contribuyentes.

Principal Normativa

Ley Organica, Estatuto Organico,
Lineamientos que regulan el ejercicio de
las atribuciones sustantivas y Ley Federal
del Derecho de los Contribuyentes.

Meta Nacional del PND al que esta
alineado

IV México Préspero

Objetivo del PND al que esta
alineado

4.1 Mantener la estabilidad

macroeconémica del pais.

Estrategia del PND al que estd
alineado

4.1.2. Fortalecer los ingresos del sector
publico.

Programa derivado del PND
(Sectorial, Especial o Institucional) al
que esta alineado

Programa Institucional 2013-2018 de Ia
Procuraduria de la Defensa del
Contribuyente.

Objetivo del Programa Sectorial,
Especial o Institucional al que esta
alineado

Mantener la estabilidad macroeconémica
del pais.

Indicador Sectorial, Especial o
Institucional incorporado en el Nivel
de Fin de la MIR

Ingresos tributarios

Propésito del Pp

Los contribuyentes tienen garantizado el
acceso a la justicia en materia fiscal en el
orden federal.

Problema publico o

necesid
atiende

ad

que

Los contribuyentes tienen dificultades
para acceder a la justicia fiscal en el orden
federal.
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Tema

Variable

Datos

Poblacion o area de
enfoque potencial

Definicion

Poblacion potencial: los pagadores de
impuestos federales.

Unidad de medida

Contribuyentes

Cuantificacion

67.2 millones (mayo de 2018).

Poblacion o area de
enfoque objetivo

Definicion

Poblaciéon objetivo: los pagadores de
impuestos federales.

Unidad de medida

Contribuyentes

Cuantificacion

67.2 millones (mayo de 2018).

Poblacion o area de
enfoque atendida

Definicion

Poblacidn atendida: la determinada por la
tasa media de crecimiento de las acciones
de servicio prestados a los
contribuyentes.

Unidad de medida

Contribuyentes

Cuantificacion

249 mil (01 de septiembre de 2017 al 01
de septiembre del 2018).

Presupuesto para el
ejercicio fiscal
evaluado

Presupuesto original (MDP)

804.69

Presupuesto modificado (MDP)

804.69

Presupuesto ejercido (MDP)

317.56 (al 30 de junio de 2018).

Cobertura geografica

Estados de la Republica en los que

C Nacional
(si aplica) opera el Pp aciona
Foc'allzaaon (s Unidad territorial del Pp No Aplica
aplica)
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Anexo Il. Ficha de Identificacion y Equivalencia de Procesos del Programa

Modelo general de procesos

Procesos y subprocesos del Pp E028

Planeacion

Proceso de Planeacion

Subproceso de elaboracion y aprobacion de los programas institucional y de
trabajo.
Subproceso de presupuestacion.

Comunicacion Interna 'y
Externa

Proceso de comunicacion

Subproceso de comunicacion interna.
Subproceso de comunicacion externa (a los contribuyentes).

Seleccidon de Destinatarios

Proceso de seleccion de destinatarios

Produccidn de entregables

Proceso de Orientacion y asesoria Personalizada

Proceso de Representacién legal y defensa

Subproceso de Determinacion del Medio de Defensa

Subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Recurso Administrativo
Subproceso de Seguimiento del Estado Procesal del Juicio de Nulidad
Subproceso de Seguimiento del Juicio de Amparo Indirecto

Proceso de Quejas y reclamaciones

Subproceso de Admisién de la Queja
Subproceso de Acciones de Investigacion
Subproceso de Conclusidn de la Queja
Subproceso de notificacion

Proceso de Acuerdos conclusivos

Admision de Solicitud para la Adopcién del Acuerdo Conclusivo
Suscripcion de Acuerdo Conclusivo y/o Acuerdo de Cierre

Seguimiento a Destinatarios

Proceso de Seguimiento

Control

Proceso de Control

Monitoreo

Proceso de Seguimiento y Evaluacion de Programas

Evaluacién Externa

Proceso de Evaluacién Externa
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Anexo lll. Diagramas de flujo de la operacion del Pp E028

Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Planeacion

Proveedor Entradas Subproceso Salidas Usuario

SHCP -Constitucion Politica Elaboraciéon y | Programas - Direccidn
Poder de los Estados Unidos | aprobacién de | institucional General de
legislativo Mexicanos los programas | y de trabajo | Planeacién y
Presidencia de | -Ley Organica de | institucional y | (anual) Desarrollo
la Republica | Administracion de trabajo aprobados. institucional,
(PND) Publica Federal Unidades
Direccion -Ley Federal de Entidades Administrativas,
General de | Paraestatales Titular y drgano
Planeacién vy | -Ley de Planeacidn de gobierno de la
Desarrollo -Ley Federal del Presupuesto y PRODECON.
Institucional de | Responsabilidad Hacendaria
la PRODECON. | -Ley General de

Contabilidad Gubernamental

-Ley Federal de

Procedimiento Administrativo

-Ley Orgaénica y Lineamientos

de la PRODECON

-Plan Nacional de Desarrollo

vigente

-Guia para la Construccién de

la MIR y demas disposiciones

aplicables.

-Programa de trabajo del afio

previo

-Informes de avance vy

resultados del afio previo.
SHCP - Lineamientos para la | Presupuestaci | Presupuesto - Direccion
Camara de | estructura programatica e | 6n asignado al | General de
Diputados integracion del proyecto de Programa Administracion,
Direccion presupuesto emitidos por la E028 en el PEF Unidades
General de | SHCP Administrativas,
Planeacion vy | - Presupuesto previo y Titular y drgano
Desarrollo evaluaciéon del mismo de gobierno de la
Institucional y | -Propuesta de estructura PRODECON.
Direccion programatica de la
General de | PRODECON del ejercicio

Administracion
de PRODECON.

sujeto de presupuestacion
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Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Comunicacién

Proveedor Entradas Subproceso Salidas Usuario
- Direccion de | -Plan de | Comunicacién -Plan de | - Direccion de Calidad y
Calidad y | comunicacién interna comunicacion Desarrollo
Desarrollo interna interna autorizado Institucional
Institucional anterior y evaluado - Unidades
- Unidades - Informe de - administrativas
administrativas Resultados del
- Servidores SGCP
publicos de la
PRODECON
- Direcci6n de | - Portal Comunicacion -Portal PRODECON | - Direccion de Cultura
Cultura PRODECON en | con el | funcionando, Contributiva
Contributiva su version | contribuyente materiales y | - Direccidn  de  Difusién
. B:;S;cc;?\n de actual, campafas de ) E‘;ti';:zgzal
o materiales vy difusion activas. A )
Institucional N administrativas
. campafas de .
-Unidades difusion -Los  contribuyentes
administrativas ) (potenciales
- Contribuyentes previas. beneficiarios de
consultados ) PRODECON)
sobre campafias --Los  contribuyentes

previas

beneficiarios.

Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Seleccion de destinatarios

Proveedor Entradas Proceso Salidas Usuario

- Contribuyentes | - Actividades Seleccién de | - Contribuyentes - Direcciéon General de
con problemas | especificas destinatarios de | orientados, Orientacién y Asesoria
relacionados vinculadas con | los servicios | asesorados o | al Contribuyente

con la justicia la seleccién de | sustantivos de la | atendidos - Direcciéon General de
tributaria. destinatarios PRODECON (seleccionados) Representacién Legal
- Unidades dentro de los con - Direcciéon General de
administrativas Procesos de representacion Quejas y
de de la | orientacidon vy legal y defensa, | Reclamaciones de
PRODECON asesoria, gueja o | impuestos Federales /
vinculadas con la representacion reclamacion o | Direccién General de
provisién de | legalydefensa, acuerdo Quejas y
servicios quejas y conclusivo. Reclamaciones contra
sustantivos. reclamaciones Organismos  Fiscales
- y acuerdos Autéonomos y

conclusivos. Autoridades

Coordinadas.
- Direccion General de
Acuerdos Conclusivos
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Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Orientacion y Asesoria

Proveedor

Entradas

Proceso

Salidas

Usuario

Contribuyente

Problematica

- Solicitud de

- Direccion

General

de

Servicio Orientacién y Asesoria al
. ., (Asesoria) Contribuyente.
Orientacién y — - —
. - Solicitud de | - Direccién de
Asesoria . L,
. Servicio Representacién Legal.
Personalizada . ,
- Expediente 0 | -Subprocuraduria de

documentacion
del Solicitante

Proteccion de los Derechos
de los Contribuyentes.

Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Representacion Legal y Defensa

Proveedor Entradas Subproceso Salidas Usuario
- Subprocuraduria | - Solicitud de | Determinacion - Escrito del recurso | - Direccion de
de Asesoria y | servicio del Medio de | derevocacion Representacién Legal.
Defensa del | -Formato de | Defensa - Escrito del recurso
Contribuyente. Remision de inconformidad

- Subprocuraduria
de Proteccién de
los Derechos de
los
Contribuyentes.

-Unidad
Administrativa
de la
Procuraduria.

Interno de la
Procuraduria

- Expediente del
contribuyente

-Demanda de
nulidad
-Demanda de
amparo directo
-Demanda de
amparo indirecto
- Informe de
Terminacion  de
Servicio de

Representacion
Legal y Defensa.

- Direccion
General de
Representacion
Legal.

- Resoluciéon no
satisfactoria
del Recurso
Administrativo

-Demanda de
Nulidad

- Expediente del
contribuyente

Seguimiento del
Estado Procesal
del Juicio de
Nulidad.

- Cumplimiento de

la sentencia.

- Solicitud de
firmeza de Ia
sentencia.

- Informe de
Terminacion del
Servicio de

Representacion
Legal y Defensa.

- Direcciéon General de
Representacion Legal

- Direccion
General de
Representacion
Legal.

- Escrito del
recurso
administrativo.

- Expediente del
contribuyente.

Seguimiento del
Estado Procesal
del Recurso
Administrativo.

- Resolucién
Satisfactoria  del
Recurso
Administrativo.

- Resolucién no
Satisfactoria del
Recurso

Administrativo.

- Expediente del
contribuyente
actualizado.

- Direcciéon General de
Representacién Legal
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Proveedor Entradas Subproceso Salidas Usuario
-Informe de
Terminaciéon  del
Servicio de
Representacion
Legal y Defensa.

- Direccion -Demanda de | Seguimiento del | - Oficio de la | - Direccion General de
General de | Amparo Juicio de Amparo | Autoridad del | Representacion Legal
Representacion indirecto. Indirecto. cumplimiento de
Legal. - Expediente del sentencia.

contribuyente. - Acuerdo que

causa de estado
de la sentencia.

- Oficio de la
Autoridad de
cumplimiento a la
sentencia.

- Informe de
Terminaciéon del
Servicio de

Representacion
Legal y Defensa.

Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Quejas y Reclamaciones

Proveedor Entradas Subproceso Salidas Usuario

- Direccidn - Solicitud de | Admisién de la | -Acuerdo de | - Direccién General de
General de | prestacion del | Queja. Desechamiento Quejas y
Orientacion y | servicio por Reclamaciones de
Asesoria al | (Directa). Improcedencia. impuestos Federales
contribuyente. - Solicitud de - Acuerdo de | / Direccidon General

- Direccion prestacién  del Desistimiento. de Quejas y
General de | servicio - Acuerdo de | Reclamaciones
Representacion (Canalizada). Incompetencia. contra Organismos
Legal. - Expediente - Acuerdo de | Fiscales Auténomos

- Oficina del Titular | - Solicitud de Admisién con | y Autoridades
de la | prestacion del Requerimiento de | Coordinadas.
Procuraduria /| servicio (Oficio Informe. - Contribuyente
Subprocuradurias | interno y - Acuerdo que | - Unidades
de la | externo). tiene por no | Administrativas dela
Procuraduria. Presentada la Procuraduria.

- Otras Queja.

Autoridades. - Acuerdo de
Cierre.

- Direccion - Necesidad de | Acciones de | - Acuerdo que | - Direccién General de
General de | acciones de | investigacion. tiene por Rendido | Quejas y
Quejas y | investigacion. el informe. Reclamaciones.
Reclamaciones. - Solicitud de - Acta - Unidad

- Unidad acciones de circunstanciada. Administrativa de la
Administrativa de | investigacion. Procuraduria.
la Procuraduria.
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Proveedor Entradas Subproceso Salidas Usuario
- Direccion -Informe de la | Conclusién de la | - Acuerdo de | - Direccion General de
General de | Autoridad. Queja. Desistimiento. Quejas y
Quejas y | -Correo - Acuerdo de | Reclamaciones que
Reclamaciones. electrdnico. Cierre. corresponda.
- Autoridades - Documentacién - Acuerdo de Cierre | - Autoridad fiscal.
Responsables. Requerida. por Remision. - Contribuyente.
-Acta -Acuerdo de No | -Otras Unidades

Circunstanciada

Aceptacion de la
Recomendacién.

Administrativas de la
Procuraduria.

-Acuerdo de
Cumplimiento.
-Subprocuraduria | - Acuerdo de | Notificacion - Oficio de | - Autoridad
de Proteccion de | Incompetencia. notificacion. - Contribuyente
los Derechos de | -Acuerdo de - Cédula de | - Terceros
los Desechamiento notificacion.
Contribuyentes. por - Control de
Improcedente. Entregas de
-Acuerdo que Notificaciones por
tiene por No Direcciodn.
Presentada Ia - Correo
Queja. electrénico.
- Acuerdo de -Acta
Desistimiento. circunstanciada.
- Acuerdo de - Acuse de
Admisién  con mensajeria o en
Requerimiento su caso de correo
de Informe. certificado
- Acuerdo de

Requerimiento

al

Contribuyente.

-Acuerdo de

No

Responsabilidad.
- Recomendacion.

- Acuerdo
Cierre.

- Acuerdo
Reserva.

- Acuerdo
Remision.

- Acuerdo
Prérroga.

- Multas

- Acuerdo

de

de

de

de

de

Aceptacion de la
Recomendaciodn.

- Acuerdo
Aceptacion
Parcial de

de

la

Recomendacidn.
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Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Acuerdos Conclusivos

Proveedor Entradas Subproceso Salidas Usuario
- Contribuyente. - Solicitud parala | Admision de la | - Acuerdo de | - Autoridad Fiscal.
Adopcion  del | Solicitud para la | Admisidn con | - Contribuyente
Acuerdo adopcidn del | Requerimiento de
Conclusivo Acuerdo Contestacion.
(Escrito). Conclusivo. - Acuerdo de
- Documentacién Improcedencia.
soporte.
- Autoridad - Contestacion Suscripciéon  de | - Acuerdo - Direccion General de
Revisora. de la Autoridad | Acuerdo Conclusivo. Acuerdos
Revisora. Conclusivo  y/o | - Acuerdo de Cierre. Conclusivos.
Acuerdo de - Autoridad Fiscal.
Cierre. - Contribuyente.
Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Seguimiento a Destinatarios
Proveedor Entradas Proceso Salidas Usuario
- La Alta Direccidn | - SICSS Seguimiento a | - Informacién - La Alta Direccién de la
de la PRODECON | operando destinatarios actualizada sobre | PRODECON en el
en el marco del | -Encuesta de el estatus que | marco del SGCP

SGCP encargada
de aplicar la
encuesta de
satisfaccion  al
contribuyente
-El area
encargada de la
operaciéon  del
SICSS

-Las areas
encargadas de la
ejecucion de los
servicios
sustantivos de la
PRODECON.

satisfaccion al
contribuyente,
disefiada en el
marco de SGCP
- La ejecucion de
los procesos
operativos
desplegados
como parte de
la provisién de
los  servicios
sustantivos.

guarda el asunto
del solicitante en
el SICSS

- Informacién sobre
la percepcién de

los beneficiarios
de la PRODECON,
obtenida

mediante la
encuesta de
satisfaccion al

contribuyente.

-Las dreas encargadas
de la ejecucion de los
servicios sustantivos
de la PRODECON.
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Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Control

Proveedor

Entradas

Proceso

Salidas

Usuario

- La Alta Direccidn
de la PRODECON

Herramientas e
instrumentos

del SGCP
vinculados con
el tablero y las

auditorias
Sistema de
control interno
de la
PRODECON

Control

de

-Tablero
indicadores del SGCP con la
informacion requerida

de control de

Resultados de las auditorias
de la calidad ejecutadas en
el marco del SGCP

Sistema de control interno
la Procuraduria
funcionando

- La Alta Direccion de la
PRODECON,
especificamente la
Direccion General de

Planeacion y
Desarrollo

Institucional, asi como
las Unidades

Administrativas.

Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Monitoreo

Proveedor Entradas Proceso Salidas Usuario
-Las unidades | -Programa Seguimiento y | -Reportes de | - La Alta Direccidn de la
administrativas Institucional evaluacién de | avance en cuanto | PRODECON, el érgano
de la | vigente. programas indicadores clave | de gobierno y Ia
Procuraduria Programa de | (institucional y de | yde cumplimiento | Titular.
responsables de | Trabajo vigente. | trabajo) de metas tanto del | - Las unidades
procesos -Reportes programa administrativas.
especificos mensuales de institucional como | - SHCP (para el
- La Alta Direccion | cumplimento de del de trabajo | programa
de la | las unidades (anual). institucional)
PRODECON. administrativas
del afio previo.
Diagrama de Alto Nivel del Proceso de Evaluacidn Externa
Proveedor Entradas Proceso Salidas Usuario
-La SHCP- | - Lineamientos Evaluacién Informes de | -Las unidades
CONEVAL SHCP- externa resultados con | administrativas
-La Direccion CONEVAL retroalimentacion - La Alta Direccién
General de | -TDR % directa a la | - CONEVAL-SHCP
Planeacion y | convocatoria a PRODECON, que | -Los contribuyentes
Desarrollo entidad permita mejorar la | - Pubico en general
Institucional. evaluadora funcidn para la cual

- Seleccion y
contratacion
de entidad
evaluadora
externa.

fue creada.
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Anexo V. Fichas de indicadores de atributos del Pp

Los indicadores que se utilizaron para valorar los atributos de cada uno de los procesos son los que
se enuncian y describen en el siguiente cuadro.

Indicador

Descripcion

Fuente de informacion

Eficacia (/E)

Si el proceso cumplié con su meta =1
Si el proceso no cumplié con sumeta=0

Programa Anual de Trabajo 2017.
Avance y resultados 2017 del
Programa Institucional de |Ia
PRODECON.

Informacién de campo.

Oportunidad
(10)

Si el proceso entregd sus servicios en un periodo
de tiempo determinado y/o adecuado =1

Si el proceso no entregd sus servicios en un
periodo de tiempo determinado y/o adecuado =
0

Manuales de los procesos y
subprocesos del Pp E028
identificados en el SGCP.
Lineamientos que regulan el
ejercicio de las atribuciones de la
Procuraduria de la Defensa del
Contribuyente.

Informacién de campo.

Si las actividades y servicios no son adecuados
para lograr tanto sus metas como objetivos =0

Suficiencia Si el proceso produce sus resultados de forma Manuales de los procesos y
(1S) completa y/o adecuada =1 subprocesos del Pp EO028
Si el proceso no produce sus resultados de identificados en el SGCP.
forma completa y/o adecuada =0 Lineamientos que regulan el
ejercicio de las atribuciones de la
Procuraduria de la Defensa del
Contribuyente.
Programa Anual de Trabajo 2017.
Avance y resultados 2017 del
Programa Institucional de Ia
PRODECON.
Informacion de campo.
Pertinencia Silas actividades y servicios son adecuados para Manuales de los procesos vy
(IP) lograr tanto sus metas como objetivos = 1 subprocesos del Pp E028

identificados en el SGCP.
Lineamientos que regulan el
ejercicio de las atribuciones de la
Procuraduria de la Defensa del
Contribuyente.

Programa Anual de Trabajo 2017.
Avance y resultados 2017 del
Programa Institucional de Ia
PRODECON.

Informacién de campo.
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Anexo V. Propuesta de modificacion a la normatividad del Pp E028

En esta evaluacidn no se identificd ninguna traba normativa que limite la gestidon operativa del Pp
E028, por tal razén no se incluye el anexo correspondiente.
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Anexo VI. Analisis FODA del Pp

Proceso:

Fortaleza y Oportunidad/

Debilidad y amenaza

Referencia
especifica de
la operacion

del Pp

Recomendacidon concreta [que inicie con
un verbo en infinitivo y que se traduzca
fdcilmente en mejoras concretas al Pp)

Fortaleza

y Oportunidad

Planeacion

Fortaleza: El reforzamiento que
se hace a la planeacién
estratégica y operativa
del Programa
“tradicional” enmarcada
en la gestiéon por
resultados y el sistema
de evaluacién del
desempefio con las
orientaciones y alcances
definidos en la
planificacion del SGCP.

Este tema si
bien se
relaciona con
la planeacién
en lo general
tiene que ver
con todos los
procesos del
modelo
general de
procesos
SHCP-
CONEVAL, ya
que el SGCP
permea toda
la operacién
de la
PRODECON.

Migrar la version que actualmente
emplea la Procuraduria del SGCP a la
versidon mas vigente, que es la de 2015.

Fortaleza: El sélido marco legal,
normativo y de politica en el
que se inserta la planeacion
(estratégica 'y  operativa),
programacion y
presupuestaciéon del programa
y la PRODECON.

Fortaleza: El uso y
aprovechamiento de la
informacion generada en el
control y monitoreo, generada
en buena parte por las
orientaciones del SGCP, en la
planeacion operativa,
programacion y
presupuestacion.

Fortaleza: La existencia de un
grupo de Alta Direccidén (en el
marco del SGCP), cuyo

representante es la Direccidon

131



Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

General de Planeaciéon vy
Desarrollo Institucional,
encargada de ejecutar procesos
clave del SGCP, entre ellos la
planificacion especifica
marcada por dicho Sistema.
Ademas, es esta Direccion la
responsable de ejecutar los
elementos clave del Sistema de
evaluacion del desempefio
marcados desde SHCP vy
CONEVAL, con lo que se
potencia la sinergia entre el
sistema de planeacién definido
para la administracidon publica
federal con el del SGCP.

Oportunidad: Este momento
de transicién e inicio de un
nuevo gobierno federal abre la
oportunidad, para revisar
temas estratégicos de
orientacion y mision de la
PRODECON, y complementar y
actualizar temas del programa
institucional que seguramente
se han quedado rezagados en
informacion o que requieren
mayor profundidad en su
analisis (por ejemplo, el tema
de la estimacidn de la poblacidn
objetivo). Esto tiene que ver
directamente con la definicién
del problema que busca
atender el Programa vy la
PRODECON. Y a la luz de la
experiencia y camino recorrido
en los Ultimos afios se tienen
elementos como para abrir a la
discusidn estos temas. Cabe
aqui también la reflexidon
respecto al futuro sobre todo si
sigue aumentando la demanda,
lo que traeria implicaciones
directas en la necesidad de
mayores recursos
presupuestales.

Aprovechar el cambio de gobierno
federal para revisar temas estratégicos
de orientacion y mision de la
PRODECON, vy complementar vy
actualizar temas del programa
institucional que seguramente se han
guedado rezagados en informacién o
qgue requieren mayor profundidad en
su analisis (por ejemplo, el tema de la
estimacidn de la poblacidon objetivo).

Esto tiene que ver con la definicion del
problema que busca atender el
Programa y la PRODECON.

Fortaleza: El reforzamiento del
proceso de comunicacidén con
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Comunicacion
interna
externa

y

definiciones e instrumentos
especificos derivados del SGCP.

Fortaleza: Proceso continuo de
interaccion, actualizacioén,
capacitacion y
retroalimentacion hacia y entre
los servidores publicos en torno
a los alcances y dinamica de los
servicios que prestan.

Fortaleza: Estrategia masiva de
difusion y promocién de la
PRODECON que ha logrado
cierto posicionamiento y activar
la demanda de servicios de
manera importante y creciente
en los ultimos afios.

Fortaleza: Uso de canales muy
diversos para instrumentar la
comunicaciéon tanto interna
como externa.

Fortaleza: Generacion de toda
una estrategia de comunicacion
externa liderada por la
Direccion General de Cultura
Contributiva que cuenta con
sélidos procesos y actividades
para generar los productos vy
estrategias de comunicacién vy
que las enmarca en la busqueda
de un objetivo ambicioso, como
es el fomento de la cultura
contributiva.

Oportunidad: Necesidad de
identificar el punto de equilibrio
entre las acciones de difusion y
la capacidad de atencion de la
PRODECON, para no estar
generando o activando
demanda que posteriormente
no pueda ser atendida con el
mismo nivel de atencion.

Identificar bien el equilibrio necesario
entre las acciones de difusién con el
nivel maximo u dptimo en cuanto a la
capacidad de atencién de la
PRODECON, para no estar generando o
activando demanda que
posteriormente no pueda ser atendida
con el mismo nivel de atencidn.

Oportunidad: Estimar de forma
mas precisa la poblacion
objetivo que se puede atender
con los recursos actuales para

Definir y cuantificar con mayor claridad
la poblaciéon objetivo del Pp E028.
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poder enfocar los esfuerzos de
comunicacién en ese estrato,
sin tener que generar
expectativas mas alla de lo
posible.

Oportunidad: Necesidad de
precisar muy bien en las
campanas de difusion los
alcances de los servicios de la
Procuraduria o abrir mas
canales para profundizar en la
informacion sin tener que
acudir a los modulos de
atencién.

Resaltar en las campafias de difusidn
los diferentes medios de comunicacién
que pueden ser utilizados por los
contribuyentes para no acudir de
manera presencial a la Procuraduria a
solicitar un servicio.

Seleccion de
destinatarios

Fortaleza: Proceso agil, sencillo
y transparente, solidamente
definido en el marco de los
procesos de servicios
sustantivos, que son ademas los
mas definidos y estandarizados
en el marco del SGCP por ser los
vinculados con la atencién al
contribuyente.

Oportunidad: Aprovechar cada
vez mas la disponibilidad de los
medios virtuales para atender,
especialmente, aquellos
asuntos faciles y sencillos.

Hacer una mayor difusidon entre los
contribuyentes de los diferentes
medios virtuales que emplea la
Procuraduria para atender a los
contribuyentes, tales como los mddulos
virtuales de atencién, el correo
electrénico y la comunicacion via
telefdnica.

Producciéon vy
entrega de
componentes.

Fortaleza: La adopcion del SGCP
y el logro de la certificacién en
la calidad de los servicios que
presta, lo cual ha implicado que
existan procesos de atencion a
contribuyentes bien definidos,
estandarizados y
sistematizados.

Fortaleza: La experiencia vy
profesionalismo de sus
asesores y directivos.

Fortaleza: La documentacion vy
respaldo en el banco de
argumentos, de los casos poco
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ordinarios que son atendidos de
manera exitosa.

Fortaleza: La capacitacion
continua que recibe el personal
encargado de brindar los
servicios, sobre todo en temas
fiscales.

Fortaleza: El Programa tiene
presencia en todo el territorio
nacional.

Fortaleza: Existe wuna alta
valoracién de parte de los
contribuyentes de los servicios
que brinda el Programa.

Oportunidad:  Actualizar el
SGCP a la norma ISO 9001
versiéon 2015.

Seguimiento a
destinatarios

Fortaleza: Proceso bien
especifico centrado en un
seguimiento en linea a través
del SICSS que permite conocer
en tiempo real la situacion del
asunto que estd en proceso.

Fortaleza: La medicion de la
satisfaccion del beneficiario a
través de una encuesta, la cual
ha arrojado resultados muy
positivos.

Oportunidad: La posibilidad de
que se complemente |la
aplicacion de la encuesta actual
por un actor externo a la
operacion del Programa.

Valorar la posibilidad de que
complemente la aplicacion de

encuesta actual por un actor externo a

la operacion del Programa

se
la

Control

Fortaleza: Procesos definidos
por el SGCP muy concretos:
tablero de control de
indicadores y auditorias
internas de la calidad, este
ultimo es exclusivo del SGCP.

Fortaleza: Uso de la
informacion generada por éstos
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para ir ajustando y
perfeccionando la operacion
del Programa y el SGCP mismo.

Monitoreo

Fortaleza: Procesos bien
definidos y normados por el
SGCP que sirven tanto para este
Sistema como para entregar
resultados y avances en los
indicadores estratégicos y de
desempefio del programa en el
marco  del Sistema de
Evaluacion del Desempeifio
(CONEVAL-SHCP).

Fortaleza:  Generaciéon  de
informacion oportuna
(mensual) que permite hacer
ajustes y ademas evaluar el
cumplimento de las metas
(tanto las anuales como las del
programa institucional).

Debilidad o Amenaza

Planeacion

Amenaza: Cambios radicales en
la  politica nacional de
desarrollo (nuevo PND) en la
materia de justicia tributaria o
en temas de orden netamente
fiscal que puedan afectar o
disminuir la prioridad del tema
de justicia tributaria.

Amenaza: Cambios posibles en
leyes y normas vinculadas
directamente con la defensa del
contribuyente.

Amenaza: Disminucién de
recursos presupuestales hacia
este tipo de temas ante otras
prioridades nacionales.

Amenaza: El excesivo
incremento de la demanda de
servicios por parte de los
contribuyentes sin que se den
ampliaciones presupuestales y
redisefios al interior de Ia
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PRODECON para lograr una
mayor cobertura.

Comunicacion
interna Yy
externa

Debilidad: La poblacién que
llega a la PRODECON con una
tematica que no es
competencia de ésta (menos
del 10% del total atendidos), el
cual tiene que ver con la falta de
precision en los mensajes de
comunicacidn externa.

Precisar muy bien en las campafas de
difusion los alcances de los servicios de
la Procuraduria o abrir mdas canales
para profundizar en la informacidn sin
tener que acudir a los médulos de
atencién.

Amenaza: Que para la préoxima
administracién el tema de la
defensa del contribuyente no
sea una prioridad y se realicen
cambios para disminuir
presupuestos a este tema.

Seleccion de
destinatarios.

Amenaza: Cambios
importantes en la poblacion
objetivo y en los criterios de
seleccidn que implicarian hacer
mas complejos ciertos procesos
de seleccion.

Amenaza: Aumente la
demanda por los servicios y
sean mucho mas los

contribuyentes que acudan a
las ventanillas o médulos.

Producciéon vy
entrega de
componentes.

Debilidad: La saturacién que se
presenta en los meses de abril y
mayo, derivado de un
incremento en la demanda de
servicios.

Debilidad: La falta de espacio
fisico en la Direccidn General de
Acuerdos  Conclusivos para
recibir 'y atender a los
contribuyentes.

Ampliar el espacio destinado a esta
Direccion. Dada la saturacion que ya
presenta el edificio de la Procuraduria,
posiblemente seria necesario arrendar
un nuevo espacio, en otro edificio.

Seguimiento a
destinatarios.

Debilidad: La encuesta de
beneficiarios interna arroja
datos validos e importantes
para tomar decisiones, sin
embargo, es aplicada por la
misma PRODECON que es la

Aplicar un instrumento similar, pero
por un agente externo a la operacién
para asegurar mayor externalidad de la
informacion
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que ofrece el servicio, por lo
que se podria pensar en aplicar
un instrumento similar, pero
por un agente externo a la
operacion para asegurar mayor
externalidad de la informacién.

Amenaza: Que una posible
saturacion en la atencién afecte
poder dar un seguimiento
adecuado, y también la misma
percepcion o satisfaccién que
actualmente es muy buena.

Amenaza: Que se pierda la

Control certificacién del SGCP en 1SO.
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Anexo VII. Valoracion global cuantitativa

Proceso/Subproceso

Eficacia
(Si/No)

Argumento o justificacion

Planeacion

Si

Este proceso cumplié con la elaboraciéon del Programa
Institucional 2013-2018, que es en el que se establece la
planeacidn estratégica de la PRODECON, que le ha dado rumbo
y direccion a la planeacion operativa anual, y con la
elaboracidn/actualizacion del programa de trabajo anual y su
asignacion presupuestal.

Comunicacion

Se logra transmitir y dar a conocer con efectividad, confirmado
por estos actores en campo, a todos los servidores publicos
(comunicacién interna) los alcances, contenidos y
especificidades de todo lo que implica el SGCP y otros temas
vinculados con la PRODECON, y también se logra informar a la
poblacién objetivo (comunicacidén externa) el propdsito y las
caracteristicas de los servicios prestados por la PRODECON
(ademas de otra informacién clave sobre sus derechos vy
garantias de acceso a la justicia fiscal). A los contribuyentes
beneficiados por la Procuraduria también se les va
comunicando el estatus de dicho servicio, conforme avanza su
atencidn al servicio solicitado.

Seleccidn de destinatarios

Si

Se logra seleccionar, con un proceso bien definido, rapido y
expedito, quien se beneficiard de los servicios de orientacion,
asesoria, representaciéon legal, quejas y reclamaciones o
acuerdos conclusivos.

Orientacién y Asesoria

Si

Este proceso es eficaz, dado que en el ejercicio 2017, superd en
un 12% la meta programada.

Representacion
Defensa

Legal vy

Si

Este proceso es eficaz, dado que en el ejercicio 2017, superd la
meta programada en un 6%.

Quejas y Reclamaciones

Si

El proceso en general y los subprocesos en particular de Quejas
y Reclamaciones cumplen con el atributo de eficacia, toda vez
que los resultados logrados en el ejercicio 2017 superaron la
meta establecida en un 16%.

Acuerdos Conclusivos

Si

El proceso y los subprocesos son eficaces, dado que permiten
generar el servicio de Acuerdo Conclusivo.

Seguimiento a destinatarios

Si

Se logra conocer qué sucede con el servicio solicitado por el
contribuyente en términos de si lo recibié a cabalidad y si éste
le soluciond su problema, gracias a que se cuenta con un
Sistema (SICSS) y una encuesta de satisfaccion que permite
tener esa informacion en tiempo real.

Control

Si

Se logra tener un esquema de verificacién efectivo que
permite, a través del tablero de control de indicadores y la
auditoria interna controlar que las cosas ocurran conforme lo
planeado y definido en el marco del SGCP.

Monitoreo

Si

Se logra tener la informacion sobre el avance de los objetivos
de corto (un afo, plasmados en programa de trabajo) y
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mediano plazo (programa institucional) de manera frecuente,
con la finalidad de detectar ajustes a la operacién anual.

Evaluacion externa Si Se logra definir una agenda de evaluacién externa (que
considera diversos tipos de evaluacién en funcién de la
maduraciéon del Programa), en coordinacién con SHCP-
CONEVAL, para valorar la pertinencia, desempefio y resultados
del Programa E028; ademas dicha agenda se ejecuta conforme
los lineamientos que para el efecto se emiten, y termina con la
generacion de recomendaciones o areas susceptibles de
mejora del Programa.

Porcentaje de procesos (11/11) x 100 = 100
eficaces
Oportunidad o
Proceso/Subproceso ) Argumento o justificacion
(Si/No)
Planeacion Si La elaboracién y publicacion del Programa Institucional 2013-

2018 (como documento de planeacion estratégica) cumplio
con el calendario definido para el efecto por la SHCP, y el
programa de trabajo anual también cumple cada afio con las
definiciones de la PRODECON vy las marcadas por el proceso
programatico presupuestario marcado por la SHCP para la
integracion, envio y publicacion del PEF anual.

Comunicacién Si Dada la estabilidad y tiempo que lleva operando la PRODECON
con los procesos definidos y estandarizados mediante el SGCP,
a la fecha los servidores publicos tienen ya un amplio
conocimiento de la dinamica del Programa. Sin embargo,
también existe todo un proceso sistematizado y claro para
continuar comunicando continua y oportunamente todos los
cambios o ajustes a dicho Sistema, utilizando todos los medios
de comunicacién disponibles.

La comunicacidn externa también cuenta con procesos y
actividades muy bien definidas que hacen que
permanentemente se estén promoviendo los servicios de la
Procuraduria con la poblacién potencial y objetivo, aunque
dada la amplitud de dicha poblacion, el proceso de
comunicacidon siempre sera mejorable en términos de
cobertura e intensidad.

Seleccién de Si Aunque no hay metas especificas sobre el tiempo en el que se
destinatarios tiene que llevar a cabo la seleccion de destinatarios, esto
ocurre de en tiempos adecuados, de forma rapida y expedita
debido a que la seleccion se hace directamente en el tiempo
gue se va escuchando y analizando la situacion que hace que el
contribuyente se acerque a la Procuraduria.

Orientacidn y Asesoria Si El proceso es oportuno, debido a que, tanto el servicio de
orientacion como de asesoria se le brinda al contribuyente en
el momento en que esta presente. Sélo en aquellos casos en
que la solicitud requiera de mayor analisis y no sea posible
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resolverla en el momento, se programara una nueva cita para
explicarle la situacién al contribuyente, pero siempre cuidando
que la fecha sea oportuna para la solucion del problema.

Representacion Legal y
Defensa

Si

El proceso y los subprocesos de Representacion Legal vy
Defensa son oportunos, dado que, de acuerdo con los Asesores
Juridicos y el Director General de Representacidon Legal y
Defensa, los servicios se otorgan dentro de los plazos
establecidos en la normatividad aplicable.

Quejas y
Reclamaciones

Si

El proceso, asi como los subprocesos, se ejecutan en los
términos de las disposiciones aplicables, por lo que se
considera que sus resultados son oportunos para el logro de
sus objetivos.

Acuerdos Conclusivos

Si

El proceso y los subprocesos son oportunos, dado que se
ejecutan dentro de los plazos de comprobacién estipulados por
la Autoridad Fiscal.

Seguimiento a
destinatarios

Si

El estatus de la solicitud del servicio y la solucion al
contribuyente se puede seguir en tiempo real, y ademas
después del servicio se tiene la retroalimentacion mediante la
encuesta de cdmo le parecié al contribuyente la atencion y
solucién al problema.

Control

Algo fundamental que debe tener el control es la oportunidad
para poder tomar acciones de ajuste en la marcha, y eso ocurre
en este proceso, sobre todo a nivel del tablero de control de
indicadores.

Monitoreo

Si

Este monitoreo o seguimiento entrega mensualmente datos
duros sobre los avances en los objetivos del programa de
trabajo y programa institucional, y analisis y evaluacién de los
mismos, cada tres meses para el programa de trabajo y cada
afio para el programa institucional, con lo que se genera
informaciéon para retroalimentar la toma de decisiones
operativas y estratégicas.

Evaluacion externa

Si

Se ha buscado realizar evaluaciones (caso de la de consistencia
y resultados y esta de procesos) cuyos resultados han sido
oportunos considerando el nivel de maduracion del Programa
(programa nuevo, programa en marcha, etc.), eso hace que se
puedan introducir ajustes al disefio y operacién del mismo.

Porcentaje de procesos
oportunos

(11/11) x 100 = 100
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Proceso/Subproceso

Suficiencia
(Si/No)

Argumento o justificacion

Planeacion

Si

Ambos documentos de planeacién, tanto el Programa
Institucional como el programa de trabajo anual han sido
suficientes y completos para dar direccion y dotar de recursos
a la operacidn del Programa E028 y a la PRODECON.

Comunicacion

Si

La comunicacién interna logra que practicamente todos los
servidores publicos estén informados, actualizados y en pleno
conocimiento del SGCP, y la comunicacion externa también ha
logrado que cada vez mas contribuyentes se enteren de la
PRODECON vy se acerquen a ésta, aunque dada la magnitud de
la poblacion objetivo este subproceso siempre sera mejorable.

Seleccién de
destinatarios

Si

El resultado del proceso es que logra la seleccidon de los
destinatarios para brindarles algun servicio sustantivo que
otorga el Programa. Es un proceso que genera un resultado
consistente y robusto, ya que, si no se encuentra el problema
que expone el contribuyente dentro del dambito de la
competencia de la Procuraduria, también se hace el esfuerzo
por orientarlo. Aunque quiza a futuro habrd que trabajar para
gue estos contribuyentes que llegan con demandas que no son
competencia de la PRODECON, sean informados por canales de
comunicacion efectivos sobre los alcances reales de la
institucion.

Orientacidén y Asesoria

Si

Este proceso también cumple con el criterio de suficiencia, ya
gue permite brindarle al solicitante un servicio adecuado y
completo. Lo anterior lo confirman el 98.56% de los solicitantes
del servicio que fueron entrevistados por la Procuraduria en su
encuesta de satisfaccion.

Representacion Legal y
Defensa

El proceso y los subprocesos también se califican como
suficientes, en virtud de que los actos de representacién legal
y defensa se realizan de manera adecuada y completa para el
logro de su objetivo. Lo anterior lo confirman el 98.51% de los
solicitantes del servicio que fueron entrevistados por la
Procuraduria en su encuesta de satisfaccion.

Quejas y
Reclamaciones

Si

El proceso, asi como en los subprocesos, producen sus
resultados de forma adecuada para el logro de sus objetivos,
asi lo califican el 97.10% de los solicitantes del servicio que
fueron entrevistados por la Procuraduria en su encuesta de
satisfaccion.

Acuerdos Conclusivos

Si

El proceso y los subprocesos son suficientes, debido a que
permiten que sus resultados de generen de forma completa,
tal y como lo marcan su normativa.

Seguimiento a
destinatarios

Si

Este proceso produce un resultado de manera consistente y
robusta, sobre el estado del asunto vinculado con el servicio.

Control

Si

Este proceso produce un resultado robusto y consistente, al
generar indicadores del tablero de control y auditorias con
resultados que pueden servir para reorientar la accion del Pp
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E028. Todo eso permite verificar que las acciones se hagan
conforme a lo planeado. De no ser asi puede retroalimentar a
la operacion para que esta se ajuste.

Monitoreo Si El monitoreo produce un resultado robusto y consistente, al
generar con el seguimiento y evaluacidn interna, datos y un
analisis de los mismos, acerca de los avances en los indicadores
estratégicos vinculados con los objetivos del Programa vy la
PRODECON, que son sus acciones de corto y mediano plazo.

Evaluacion externa Si La evaluacién produce un resultado robusto y consistente, en
los que se identifican las fortalezas, debilidades y areas de
mejora del Pp E028. Un producto especifico son los aspectos
susceptibles de mejora.

Porcentaje de procesos (11/11) x 100 = 100

oportunos

Pertinencia .
Proceso/Subproceso ; Argumento o justificacion
(Si/No)

Planeacion Si Tanto las actividades como los productos de este proceso
implicados en la generacion de los documentos mencionados
son los adecuados para lograr sus objetivos.

Comunicacién Si Las actividades para la comunicacién interna se consideran
pertinentes, y en la comunicacidn externa también.

Seleccién de Si Las actividades que se realizan, dentro de la sdélida definicion

destinatarios de subprocesos y actividades de los procesos sustantivos de la
Procuraduria, en el marco del SGCP, asi como los productos
gue genera, son totalmente pertinentes para lograr el objetivo
de la seleccién de los contribuyentes que se atienden. Sin
embargo, es aun importante fortalecer la comunicacién vy
difusidon de los servicios a la sociedad, cuyo impacto incide
positivamente en la seleccion de los beneficiarios.

Orientacidén y Asesoria Si Se valora que el proceso es pertinente, debido a que tanto las
actividades como los servicios que presta, contribuyen al logro
de sus metas y objetivos.

Representacion Legal y Si Tanto el proceso, como los subprocesos, también se valoran

Defensa como pertinentes, dado que sus actividades y servicios son
adecuados para lograr sus metas y objetivos.

Quejas y Si También se considera que el proceso y los subprocesos son

Reclamaciones pertinentes, dado que sus actividades y resultados son
adecuados para lograr sus metas especificas y sus objetivos.

Acuerdos Conclusivos Si Finalmente, el proceso y los subprocesos también se valoran

como pertinentes, a razén de que las actividades que
desarrolla, asi como el servicio que presta, es adecuado para el
logro de sus objetivos.
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Seguimiento a

destinatarios

Si

Las actividades que se realizan, especialmente el seguimiento
via el SICCS y la aplicacién de la encuesta son subprocesos y
actividades de los procesos sustantivos de la Procuraduria, en
el marco del SGCP, altamente pertinentes para lograr el
objetivo de conocer cémo son utilizados y aprovechados los
componentes del Programa.

Control

Si

Las actividades que se realizan, especialmente el tablero de
control y la auditoria al SGCP son subprocesos y actividades
clave del SGCP para lograr la revisidon de la congruencia entre
lo que se establece como plan y lo que se va alcanzando en la
practica.

Monitoreo

Si

Las actividades que se realizan, especialmente el seguimiento
mensual y la evaluacion trimestral y anual son subprocesos y
actividades clave del monitoreo para conocer y determinar el
avance en el cumplimiento de los objetivos que le dan razén de
ser a la Procuraduria.

Evaluacion externa

Si

Las actividades que se realizan, especialmente la elaboracién
de los términos de referencia, la convocatoria y seleccion de
entidad evaluadora, el seguimiento a la evaluacién y a las
recomendaciones, son subprocesos y actividades clave del
monitoreo para conocer y determinar contar con esa
valoracién externa del Programa y medidas de ajuste, que lo
hagan mas pertinente, eficiente y eficaz.

Porcentaje de procesos
pertinentes

(11/11) x 100 = 100
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Anexo VIII. Recomendaciones de la Evaluacion de Procesos del Pp E028

A) Consolidacion

Br Jlisis d Principales f l.\hv.el d.e’
) eve andisis A€ | - ocponsables de |  Situacion ectos Medio de | Prierizacion
Proceso Recomendacién viabilidad de la potenciales o | (Alto, Medio,
implementacién | . la . actual esperados Uil i0)*
P implementacién p o Bajo)
. Totalmente Seriala Direccion | No se cuenta | Se podria | A través de
Deter.r'r?mar ”y viable, e incluso | General de | con precisar bien | la
cua.mt.lflcar la pobla’m.on dentro de las | Planeacion y | definiciones la cobertura | existencia,
objetivo porque eIleX|to acciones de | Desarrollo precisas de | real disponibilid
de I.a’ Procurac.jlljrla € | evaluacion Institucional con | esta alcanzada ad y uso de
mediria en funcién de la externa apoyo de las | poblacién por la| estudio
cobertura que logre en (relacion SHCP- | unidades objetivo, ni| PRODECON, sobre la
atende.r’ a esta CONEVAL)  se | administrativas. | una pero también | poblacion
poblacién o part.e de pueden asignar estimacion definir objetivo.
Generales e”?’ , est.j;\bleuend,o recursos para de su mejores Alto
q‘u'zé npeca)msmos mas | hacer un tamafio. criterios  de
d|sc.r|.m|nat|vos estudio que focalizacion.
(adicionales  a ) ~Ios lleve a la
montos de los créditos recomendacion
fiscales) que excluyan a propuesta.
quienes puedan pagar
por estos servicios con
proveedores privados.
En esta misma linea, es | Totalmente Seria la Direccién | Se inicia un | Se podria | A través de
importante viable, ya que | General de | proceso de | planear la
determinar cudl seria | estas Planeacién y | cierta mejor el | existencia
la capacidad real de | estimaciones se | Desarrollo saturacion alcance la| de estudio
atencion del | pueden realizar | Institucional con | de carga de | difusion y | interno
organismo en términos | con la| apoyo de las |trabajo en| prever los | sobre el
de la disponibilidad de | informacidon unidades algunos recursos para | tema en
sus recursos actuales | disponible en la | administrativas | puntos, que | atender al| analisis.
(sin que se trastoque el | misma hacen mas | universo que
temadelacalidadenel | PRODECON: apremiante se derive de
servicio), para saber la necesidad este estudio.
cuanto recurso de saber la Alto
adicional se requiere si capacidad
se pretendiera ampliar maxima de
su cobertura a la atencién.
poblacién objetivo, y
ello qué implicaria en
términos del SGCP.
Seguramente, ante
esas decisiones se
tendria que repensar
el disefio de los
mismos procesos y el
disefio organizacional
X X Totalmente Seria la Direccidn | Actualmente Se El acervo
Se s.u’glere migrar de la viable, y de General de | la actualizaria documental
version AY€ | hecho es un Planeacién y | certificacion todo al afio | del SGCP
actualmentle emplea la proceso que esta | Desarrollo se alcanza mas actual actualizado
Especificas Procurét'jurla ,dE| _SGCP 2 | considerado Institucional con | con un o migrado.
la version mas vigente, dentro de las apoyo de las |Sistema de
que es la de 2015. decisiones de unidades gestion de la
asesoria en el administrativas | calidad
corto plazo. 2008.
i . . Totalmente Seria la Direccién | La Evitaria Cambios vy
H:abrla que Ir prevu?ndo viable, 'y de | General de | saturacion, sobrecarga ajustes a la | pjrq
cémo asegurar la misma hecho es un | Planeacién y | aun puntual | en la | dindmica

atenciéon en cuanto a
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calidad, considerando | proceso que esta | Desarrollo y casuistica, | atencidon vy | operativa el

que las cargas de | considerado Institucional y la | al parecer se | por  tanto, | siguiente

trabajo pueden | dentro de las | Direccién va a| eso afio.

incrementarse decisiones de | General de | convertir en | significaria

notablemente en los | asesoria en el | Administracion | algo mas | mantener la

préximos afios. corte plazo. con apoyo de las | regular, y| misma

y , unidades ello requiere | calidad en el

E!IO también deberia administrativas | tomar servicio.

vincularse .c.on los medidas

alcances deflnldqs p:d’ra preventivas

la comumcagon desde ahora.

externa, porque si se

continda con dicho

proceso y sigue en

aumento la demanda,

sin tener la capacidad

plena de atencidn, se

podrian estar

generando expectativas

de atencién no

cumplidas para

determinado grupo de

contribuyentes.

Totalmente Seriala Direccién | Los cambios | Con todo | Todo esto se

Aprovechar __,EI viable, 'y de| General de | experimenta esto se | puede

mo.m.e.nto de transicién hecho es un | Planeacién y | dos desde | estaria verificar con

€ ","C'O de un ’T“e"" proceso que se | Desarrollo que se cred | acotando con | los estudios,

gF)bler.no para revisary | 3 3 realizar Institucional y la | la mucha o

d'S_CUt'r_ las Direccién PRODECON claridad  la | documentos

or'entac'f)f‘es clave y !a General de | hacen posibilidad que se

prpblematlca que dio Administracién necesaria de incidencia | generen vy

origen al Programa y a con apoyo de las | una revision | real de la | expresen esa

la PRQDEC,ON parz.z ver unidades de sus | PRODECON. | nueva

su vigencla y s es administrativas | alcances. orientacion

necesario incluir otros de la
B temas o aspectos para Procuraduria

Planeacién fortalecer el tema de la Alto

cultura contributiva. En

esa misma linea cabe la

revision y estimacion

precisa de la poblacion

objetivo, asi como la

determinacién de la

capacidad real de

atencion de la

Procuraduria con los

recursos actuales.

. . Totalmente Seriala Direccién | La Se La existencia
Fmste. .Ia necesldad de viables, ya que | General de | comunicacié focalizarian de
|den't'|f|c'ar bien ?I todas lo que | Planeacién y|n puede [ mas los | informacion
equilibrio r.1ecesar|o demandan para | Desarrollo estar esfuerzos de [y  estudios
e.ntreulas accmnes‘de su Institucional y la | activando comunicacié | que permita
dlf‘US'IOI’l con{ e:I nivel implementacion | Direccidn demanda n. contar con

L maximo  u optlmo. €N 1 es el contar con | General de | que no estas
Comunicacion | cuanto a Ia capacidad informacion que | Cultura pueda  ser estimaciones | Alto
de atencién de la pueda realizar | Contributiva con | atendida solicitadas.
PRODECON, para no estos ajustes. apoyo de las | eficienteme
est.ar generando o unidades nte por la
activando demanda que administrativas | PRODECON
posteriormente ' no dados los
pueda ser atendida con recursos con
que cuenta.
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el mismo nivel de

atencion.

Precisar la poblacion
objetivo del Pp E028
con la finalidad de
enfocar los esfuerzos de
comunicacion externa a
ese segmento de la
poblacidn, sin tener que
generar  expectativas
mas alla de lo posible.

Estimar de forma mas
precisa la poblacion
objetivo y definir la
fraccién que se puede
atender con los
recursos actuales para
poder  enfocar los
esfuerzos de
comunicacién en ese
estrato, sin tener que
generar  expectativas
mas alla de lo posible.

Precisar muy bien en las
campafias de difusién

los alcances de los
servicios de la
Procuraduria o abrir
mas  canales  para

profundizar  en la
informacién sin tener
que acudir al médulo de
atencién en Oficinas
Centrales o en las
instalaciones de las
delegaciones estatales
de la Procuraduria.

Totalmente Seria la Direccién | Actualmente Esto La
Aplrovec.har F?‘?a VeZ | viables, ya que | General de | se ha | disminuiria la | verificacidn
mas la dlsponlbllfdad de PRODECON  ha | Planeacién y | logrado presién de la | de esta
los  medios virtuales avanzado mucho | Desarrollo prestar demanda de | recomendaci
para . atender, en este sentido y | Institucional y el | servicios en | servicios a|o6n es con
especialmente, . cuenta con la| drea encargada |linea y, a| nivel de | evidencias
aquell9s asuntos faciles experiencia al | de informética y | futuro se | ventanilla. concretas de
Seleccion  de y sencillos respecto. sistemas de la | pudiera documentos
N . X Alto
destinatarios PRODECON. avanzar para (planteamie
que por ese ntos) y
mismo vivencias
medio se especificas y
atiendan herramienta
determinado s e
s asuntos. instrumento
s.
. Viables, aunque | SerialaDireccidn | Actualmente Se espera | Verificacion
Para rt'ec.lblr de Im'anera la ampliacién de | General de | los espacios | que con | fisica y
Produccién y g?isci(:glr?teezte yeangll a :g: espacios requiere Admini.strac.ién y SF”‘_ espac.ios mi{\s presencial
X > de recursos | las Direcciones | limitados y | amplios mas | directa.
entrega de | Médulos de Atencién, adicionales. Generales de [en ciertos | esquema de Alto

componentes

es necesario contar con
un sistema de turnos,
como lo tienen otras

servicios
sustantivos.

momentos la
atencion es

organizacién
en la
atencion  se
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instituciones, como el poco evite
propio SAT eficiente. cualquier
. i X contingencia
Ampliar espacios fisicos en la
dentro del Médulo. atencion.
Ampliar el espacio que
tiene  destinado la
Direccion de Acuerdos
Conclusivos
. Viable, aunque | SerialaDireccidn | Actualmente Se aplicaria | Verificacion
La posibilidad de que se requiere recurso | General , si bien la| por un ente | mediante el
cor.nple.r'nente la adicional, que | Planeacién y | encuesta externo que | nuevo
aplicacién de la quizd pudiera | Desarrollo arroja le daria | mecanismo
enc'uesta” actual. de tomarse del | Institucionaly en | informacién mayor de aplicacion
satisfaccion aplicada asignado a | general la Alta | valiosa, sigue | externalidad | de la
por norma dentro del evaluaciones Direcciéon de la |siendo un| a los | encuesta.
SGCP, con otra que externas. Procuraduria. instrumento resultados
Seguimiento de pudiera contratar la aplicado sobre la
los misma PRODECON, desde percepcién )
destinatarios pero ejecutada por un dentro de la | de los Medio
actor  externo  a  la PRODECON. | contribuyent
operacion del es.
Programa, que sea
estadisticamente
representativa y
totalmente imparcial y
neutra.
o Totalmente Seriala Direccion | Es necesario | La evaluacion | Esto se
La . posibilidad _‘?e viable, si  se| General contar con | de disefio o | verifica
reallzar. uTa evaluacion analiza en el | Planeacién y | una los estudios | incluyendo
de d|§fano ° lu‘na marco de la| Desarrollo evaluacion para la | esta
evaluacién  estratégica relacion  SHCP- | Institucionalyen | de disefio o | cuantificacié | evaluaciéon o
(ma?rc.o. de las CONEVAL- general la Alta | con estudios| n de la|estudio en el
Evaluacién g(e)fll\lnéfllz:)e:ara generd:' PRODECON Direcciéon de la | complement poblacién programa de
" , Procuraduria. arios que | objetivo evaluacion. Medio
externa mas informacién sobre ayuden ayudarfan  a
la_ posible  poblacién sobre todo a | precisar mas
objetivo y cuantificar dimensionar el foco de
mejor a la misma la accién de | atenciéon del
la Programa
PRODECON. E028 y de la
PRODECON.
B) Reingenieria de procesos
Pl Elaboracién Nivel de
Breve andlisis de ) " Metas y efectos de ) priorizacién
" o responsablesde | Situacié . . Medio de .
Proceso Objetivo viabilidad de la la n actual potenciales flujograma verificacion (Alto, Medio, o
implementacién TR esperados del nuevo Bajo)*
proceso
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Anexo IX. Sistema de monitoreo e indicadores de gestion del Pp E028

Sistema de monitoreo: En el monitoreo se analiza el cumplimiento de los indicadores que integran la

Matriz de Indicadores para Resultados (MIR)

Indicadores de gestion

Indicadores a nivel componente

Dimension del

Metas

indicador establecidas

Porcentaje de acciones de propuestas de solucidon referentes a
problemas sistémicos y de modificacidn a las disposiciones normativas Eficacia 100%
en materia fiscal realizadas.
Porcentaje de acciones de cultura contributiva, vinculacion
institucional, difusion y comunicacion respecto de los derechos y Eficacia 100%

’ . . . , . (o]
garantias de los contribuyentes, y de las atribuciones y limites de las
autoridades fiscales federales realizadas.
Porcentaje de acciones de servicios de asesoria, consulta,
representacion y defensa legal, acuerdos conclusivos, quejas vy Eficacia 100%
reclamaciones realizadas.

Dimension del Metas

Indicadores a nivel Actividad

indicador establecidas
Porcentaje de acciones de analisis de problemas sistémicos realizadas. Eficacia 100%
Porcentaje de acciones de estudios e investigaciones de las
disposiciones normativas internas del Servicio de Administracion Eficacia 100%
Tributaria y de las disposiciones fiscales realizadas.
Porcentaje de acciones de difusidon y comunicacidon respecto de los
derechos y garantias de los contribuyentes, y de las atribuciones y Eficacia 100%
limites de las autoridades fiscales federales, realizadas.
Porcentaje de acciones de cultura contributiva vinculacién —
. ) y Eficacia 100%
institucional.
Porcentaje de acciones de procedimientos de quejas realizadas. Eficacia 100%
Porcentaje de acciones de servicios de asesoria consulta —
. .J . 4 Eficacia 100%
especializada realizadas.
Porcentaje de acciones de servicios de representacion y defensa legal —
. ) P y & Eficacia 100%
realizadas.
Porcentaje de acciones para la celebracion de acuerdos conclusivos —
) P Eficacia 100%

realizadas.
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Anexo X. Grupos focales y entrevistas semiestructuradas
I.  Grupo focal con Asesores de Oficinas Centrales

1. ¢Cuentan con las herramientas necesarias y suficientes para atender en el tiempo requerido
las necesidades de los solicitantes?

Opinidn de los asesores de Orientacion y Asesoria

- Si, toda vez que contamos con los recursos materiales como computadoras para realizar los
tramites de los contribuyentes, sistema para registro, inmobiliario y recursos humanos, con
la finalidad de atender los planteamientos sefialados por los solicitantes y resolverlos en ese
momento.

- Si, en el drea de Orientacion y Asesoria, contamos con las herramientas necesarias para
brindar la atencidn al solicitante como son: Recursos materiales, internet, correo, teléfono,
infraestructura y el personal capacitado para brindar el servicio.

Opinion de los asesores de Representacion Legal

- Si, ya que se cuenta con la tecnologia y capital humano adecuado para prestar los servicios
de forma eficiente y en los plazos establecidos.

- Si, contamos con la infraestructura, mobiliario, equipo de cdmputo y personal necesario y
suficiente para proporcionar el servicio, asi como el material requerido.

Opinidn de los asesores de Quejas y Reclamaciones

- Si, porque contamos con el equipo de cdmputo, instalacién de programas del paquete
Office, teléfono, los cuales son bdsicos para contactar a los contribuyentes, puesto que
nuestra comunicacién con ellos principalmente es via telefénica y correo electrdnico,
contamos con impresoras que nos permiten imprimir en todos los pisos, para que de ser
necesario cuando hay contribuyentes con capacidades diferentes no sea necesario que
suban a los pisos del edificio.

- Si, para el trdmite de las quejas se cuenta con las herramientas tecnoldgicas necesarias para
el registro de las solicitudes que se realizan, asi mismo, se proporcionan los insumos
necesarios para la integracion y resguardo de los expedientes en los que constan las
actuaciones realizadas.

- Si, se cuenta con los recursos humanos, administrativos y materiales para atender y prestar
los servicios que solicitan los contribuyentes al acudir a la Procuraduria.

- Si, se cuenta con equipo de computo y sistemas electrénicos que permiten atender las
problematicas de los contribuyentes de manera agil, esto es, en el caso de un contribuyente
qgue solicita una asesoria y posteriormente se identifica la procedencia de una queja,
contamos con un sistema de control y seguimiento para poder enviar electrénicamente su
informacién general y hace mas agil el procedimiento para levantar la solicitud de queja
correspondiente.

- Si, contamos con suficiente equipo telefénico, de computo, papeleria y mdédulos para
atender a los contribuyentes, tomar sus quejas y explicares la atencidon que se dard a su
problematica dentro de los respectivos plazos.
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- Si, se tiene computadora, impresoras, teléfono, internet, mobiliario, consumibles, es decir
el equipo necesario para prestar el servicio.

Opinion de los asesores de Acuerdos Conclusivos

- Si, en el drea en especifico son atendidos todas las solicitudes disponiendo de los materiales
y personal calificado para dicha atencién en el momento oportuno.

- Si, la procuraduria se ocupd de proporcionar las herramientas necesarias para satisfacer y
atender las necesidades del area.

éDisponen del personal suficiente para atender todas las solicitudes presentadas
presencialmente, via telefénica o por correo electrénico?

Opinidn de los asesores de Orientacion y Asesoria

- Si, se cuenta con el personal para atender las solicitudes de los contribuyentes, sin embargo,
hay temporadas en donde hay mayores declaraciones anuales, en cuyos casos deben
esperar a que se desocupen los asesores para ser atendidas las personas.

- Si, es suficiente el personal para la atencién a los solicitantes, Unicamente en temporada de
mayor asistencia de contribuyentes como en abril y mayo que es la campafia de declaracién
anual o en otras épocas de mayor asistencia, el personal es insuficiente.

Opinidn de los asesores de Representacion Legal

- Si, no obstante, la difusidon que ha tenido la Prodecon ha incrementado exponencialmente
los servicios solicitados, situacidn que en corto plazo generara que no sea suficiente el
personal.

- Si, contamos con personal suficiente para atender todas y cada una de las solicitudes de los
contribuyentes.

Opinidn de los asesores de Quejas y Reclamaciones

- Si, se cuenta con el personal suficiente, cabe precisar que en la medida que ha crecido el
numero de contribuyentes, también la plantilla de equipos de asesores juridicos, puesto que
afortunadamente afio con afio mas contribuyentes se acercan a la Procuraduria.

- Si, para dar seguimiento a los asuntos se designa un asesor que es encargado de dar
atencion a los solicitantes, el cual cuenta también con personal, suministros de apoyo
durante el horario de atencién siempre hay personal asignado para tal efecto.

- Si, se tiene asignado al personal suficiente para atender las solicitudes de servicios que
presentan los contribuyentes via presencial, teléfono, asi como por medios electrénicos, las
cuales se atienden por las areas sustantivas principales de la Prodecon.

- Si, considero que a pesar de que el numero de quejas recibidas se ha incrementado
constantemente, se cuenta con el personal suficientemente capacitado para la tramitacién
de los asuntos.

- Si, contamos con el suficiente personal para atender las quejas presentadas por los
contribuyentes de manera presencial, por escrito, correo electrdnico, oficio etc.

- Si, no obstante, el requerimiento del servicio es cada vez mayor por lo que el tiempo de
atencion en cada asunto se incrementa, sin que ello implique que se deje de atender a los
contribuyentes.
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Opinion de los asesores de Acuerdos Conclusivos

- Si, existe un area especifica que se encarga de la recepcién de solicitudes en primera
instancia para después ser turnados a los colaboradores para seguimiento y conclusién.

- Si, afortunadamente la Direccidén cuenta con el personal mejor capacitado para efecto de
distribuir adecuadamente las tareas y labores que permiten la debida atencidn a los
contribuyentes.

3. ¢Se atienden de manera oportuna todas las solicitudes presentadas por los contribuyentes, a
través de los diversos medios?

Opinidn de los asesores de Orientacion y Asesoria

- Si, se atienden las solicitudes de los contribuyentes aplicando los procesos y procedimientos
aplicables a Orientacién y Asesoria con la finalidad de dar soluciones a los planteamientos
explicando los fundamentos y alcances.

- Si, toda vez que el servicio se brinda de acuerdo con lo establecido en el proceso y los
procedimientos, los cuales fueron elaborados conforme a la operacién diaria, mismos que
se encuentran certificados.

Opinidn de los asesores de Representacion Legal

- Si, ya que se cuenta con procesos y procedimientos preestablecidos que regulan la forma
de atender las solicitudes de los contribuyentes.

- Si, todas son atendidas en tiempo y forma, conforme a los procesos y procedimientos de la
institucion.
Opinion de los asesores de Quejas y Reclamaciones

- Si, se atienden de manera sistematica ya que a través de la implementacidn del Sistema de
Gestidn de Calidad y los procesos y procedimientos cada area tiene los pasos para atender.

- Si, los asuntos que son canalizados al area de quejas y reclamaciones son turnados a cada
uno de los asesores secuencialmente, quienes explican cémo es el tramite del
procedimiento, los medios que tienen para comunicarse, asi como las acciones que se
llevaran a cabo para atender su problematica.

- Si, dependiendo del servicio en particular que solicite el contribuyente, es el proceso al que
se sometera su solicitud.

- Si, en el momento que se detecta una problemadtica sistematica, se realizan y proponen
estrategias para una resolucion ética y favorable.

- Si, se les da atencidn a todas las quejas presentadas por los contribuyentes a través de los
diversos medios para ello.

- Si, todos los solicitantes reciben el tramite que les corresponde canalizan de los asuntos
recibidos por cualquier medio.

Opinidn de los asesores de Acuerdos Conclusivos

- Si, todas las solicitudes son atendidas de acuerdo a los procedimientos establecidos en los
lineamientos, todo el personal colabora para el logro de los objetivos.
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Se atienden de manera sistematica las solicitudes recibidas y se les da la misma atencién a
todos.

4. ¢Reciben capacitacion periddicamente sobre actualizaciones técnicas y normativas
relacionadas con las funciones de sus areas?

Opinidn de los asesores de Orientacion y Asesoria

Si, se dan capacitaciones continuamente en materia fiscal, asi como otros temas que
influyen en capacitacién sobre el uso adecuado del sistema entre otros con la finalidad de
mantener actualizado al personal en temas novedosos, asi como reforzar temas bdsicos, la
operacion del servicio, por ejemplo, transparencia, anticorrupcion, equidad de género.

Si, de manera quincenal y cuando se publican reformas en la normatividad de la materia, el
area tiene reuniones de capacitacién y retroalimentacién en materia fiscal. Asimismo,
hemos asistido a diversos cursos como el uso del SICSS, entre otros cursos relacionados con
el desempefio de las funciones de los servidores publicos.

Opinion de los asesores de Representacion Legal

Si, constantemente se imparten cursos en materia fiscal, con la finalidad de contar con
conocimientos actualizados, pues es de conocimiento general que la legislacion fiscal esta
en constante cambio.

Si, también se publican en internet.

Opinidn de los asesores de Quejas y Reclamaciones

Si, con la finalidad de que se brinde un servicio oportuno, expedito y de calidad se llevan a
cabo cursos de actualizacidn en las diversas materias que se atiende.

Si, tenemos acceso a diversos cursos que son organizados con la finalidad de actualizar los
conocimientos necesarios para el desempefio de las funciones los cuales se adecuan a los
tiempos disponibles.

Si, se reciben capacitaciones tanto via electrénica como presencial, ya sean de temas
relacionados con la prestacion del servicio, transparencia de informacion, habilidades
generales, materia fiscal, etc.

Si, actualmente se imparten cursos y diplomados presenciales o en linea para capacitar al
personal de todos los niveles.

Si, se imparten cursos, capacitaciones y platicas relativas al area de quejas en materia fiscal,
asi como las relacionadas al Sistema de Gestion de la Calidad de la Procuraduria.

Si, se imparten cursos de actualizacion presenciales.

Opinion de los asesores de Acuerdos Conclusivos

Regularmente recibimos platicas, cursos y materiales que fortalecen los conocimientos para
llevar a cabo las actividades.

Por lo que toca al drea de manera periddica se imparten actualmente respecto de temas
particulares de interés.

5. ¢Seapoya el procesamiento de lainformacidny la elaboracidn de los entregables con sistemas
informaticos actualizados y estandarizados?
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Opinion de los asesores de Orientacion y Asesoria

- Si, la operacidn realizada se tiene documentada con procesos y procedimientos los cuales
estdn estandarizados con los sistemas SICSS toda vez que, para registrar al contribuyente,
generar solicitud de servicio o canalizar a otras unidades administrativas es necesario dicho
sistema el cual cumple con la informacién necesaria para poder prestar el servicio.

- Si, el SICSS es un sistema integral, a través del cual se registra de manera diaria las
atenciones brindadas a los solicitantes, de tal manera que a través del mismo como
consultar el estatus de cada asunto en las diversas Unidades Administrativas de la Prodecon.

Opinidn de los asesores de Representacion Legal

- Si, toda vez que la totalidad de los expedientes se encuentran digitalizados en el sistema
SICSS y con un registro de sus actuaciones, lo cual se encuentra regulado en los procesos y
procedimientos.

- Si, estan actualizados y estandarizados.
Opinion de los asesores de Quejas y Reclamaciones

- Si, contamos con un sistema informdtico que permite controlar el nuimero de
contribuyentes que ingresan y el estatus que guarda su expediente, estan cargados los
documentos y todo estd regulado en el Sistema de Gestién de la Calidad. Cada area tiene la
posibilidad de conocer el estatus que guarda su asunto.

- Si, todas las quejas que se reciben son registradas en un sistema informatico en el cual se
asientan todos los datos personales de los solicitantes se registran las actuaciones que se
llevan a cabo en cada asunto y se anexa un soporte documental que permite conocer el
estatus que tiene, que puede ser consultado en cualquier momento.

- Si, se cuenta con una plataforma en la que se controlan todos los servicios prestados, misma
gue es actualizada por el mismo personal humano.

- Si, a través del SICSS.

- Si, contamos con equipos de computo y personas adecuados para la tramitacion de quejas,
asi como un sistema para la prestacién de servicios.

- Si, tenemos un sistema Informdtico, que sirve para documentar y registrar todos los
servicios, asi como internet para comunicarnos. Los procesos estan estandarizados con el
ISO 9001.

Opinion de los asesores de Acuerdos Conclusivos

- Si, se cuenta con los elementos suficientes para elaborar el trabajo diario y el entregable
final teniendo actualizaciones y mantenimiento constante a los sistemas que se ocupan en
el desarrollo.

- Ciertamente la Direccidon se apoya de sistemas para efecto de procesar la informacion
recibida por parte de los Contribuyentes ya que del mismo modo como se integra un
expediente, se tiene la obligacion de subirla al sistema, para efecto de alimentar el sistema
y facilitar su consulta.

6. ¢En su caso, cdmo califica la interoperabilidad de los sistemas informaticos?

Opinidn de los asesores de Orientacion y Asesoria
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Es adecuada, toda vez que mediante la consulta podemos conocer el servicio y estado del
asunto en otra unidad administrativa, los cual permite brindar un servicio eficaz y eficiente
en las diferentes dreas.

La considero apropiaday claro podria explotarse ain mas para seguir brindando un servicio
de calidad para los contribuyentes, como una generacién de turnos automaticos visible para
los solicitantes.

Opinidn de los asesores de Representacion Legal

Muy buena, toda vez que los mismos se adecuan a los procesos y procedimientos, asi como,
cuando ha existido la necesidad de modificarse se hace de manera expedita.

Muy eficientes y oportunos.

Opinidn de los asesores de Quejas y Reclamaciones

Excelente, ya que los diversos sistemas informaticos se encuentran relacionados y permiten
gue tengamos acceso a nuestros correos electronicos en los niveles comunicacién con las
delegaciones en los estados de la Republica, comunicacién con contribuyentes que no
pueden acudir, vinculacién cercana de forma virtual y accesible con los contribuyentes.

Es buena ya que permite conocer el seguimiento que se le estd dando a un contribuyente
cuando es atendido paralelamente en diversas dreas sustantivas de la Procuraduria.

Muy buena, ya que el intercambio de operacién entre las areas sustantivas de la
Procuraduria permite llevar a cabo la prestacion de un mejor servicio.

Considero que es excelente y muy util.

Es muy bueno, a través de nuestro sistema interno tenemos acceso a los expedientes y
también a los servicios prestados por otras areas diversas a Quejas y Reclamaciones.

Como buena ya que no representa un problema y si nos sirve para brindar el servicio.

Opinion de los asesores de Acuerdos Conclusivos

Solo se cuenta con un sistema SICSS y este funciona apropiadamente para relacionar la
actividad con otras delegaciones en la misma drea, sin embargo, no he tenido la oportunidad
de relacionar nuestra actividad con dreas distintas de la propia Procuraduria.

Como tal no existe, ya que en Prodecon solo existe un sistema y es el denominado SICSS y
en él se recaba toda la informacion y documentacién de todas y cada una de las areas que
conforman la Procuraduria, sin embargo, puede decirse que la comunicacion de manera
interna respecto de las areas integrantes es éptima.

Orientacidn y Asesoria

7.

éConsidera que el disefio y documentacion de los procesos de Orientacion y Asesoria son
adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

Los procesos y procedimientos estan basados en la operacién del servicio por lo que
considero que son adecuados y se detalla todo el seguimiento para evitar problemas con el
fortalecimiento, estableciendo un protocolo de atencién desde que llega el contribuyente,
gue hacer si existen dudas en el tema o como canalizar a otras Unidades Administrativas.
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Representacion Legal y Defensa

8. ¢éConsidera que el disefio y documentacidon de los procesos de Representacion Legal y Defensa
son adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

- Si, para la prestacidn del servicio se cuenta con el proceso para determinar el medio de
defensa de acuerdo a la necesidad del contribuyente, debera elaborarse el dictamen
respectivo en el que se analizan las pruebas aportadas por el contribuyente, determinando
si se cuentan o no con elementos para interponer un medio de defensa o bien si la
resolucién de la autoridad se emitié conforme a derecho, explicando los motivos y
sefialando los fundamentos juridicos.

- Si, toda vez que contempla en su totalidad los procedimientos legales en materia fiscal,
situacidn que permite determinar de forma correcta el medio de defensa que se presentard
al contribuyente en el caso de solicitudes improcedentes se le exponen los motivos y
fundamentos de tal determinacion, ofreciéndole una alternativa de solucion.

Quejas y Reclamaciones

9. ¢Considera que el disefio y documentacidn de los procesos de Quejas y Reclamaciones son
adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

- Si, ya que a través de la herramienta que disponemos podemos acceder a los formatos del
area que correspondemos para cumplir a cabalidad el proceso y procedimiento al que
pertenecemos, pero brindar un servicio de calidad al contribuyente, cumpliendo con
nuestro objetivo de mejorar constantemente, nuestros servicios siempre tratando de
satisfacer las necesidades de los contribuyentes.

- Si, al ser el procedimiento de queja en medio mas expedito para la solucién de controversias
se cuenta con las herramientas necesarias para hacer tramites y la atencidon necesaria, ya
gue se han instaurado los procesos adecuados. Las solicitudes improcedentes también son
registradas y se emite el acuerdo correspondiente donde se dan a conocer los motivos.

- Si, ya que el intercambio de informacidon por las plataformas electrénicas y el
establecimiento de procesos permite identificar plenamente la procedencia e
improcedencia de los solicitantes de Quejas y Reclamaciones presentados por los
contribuyentes.

- Si, ya que a través del sistema de control y seguimiento es posible verificar la atencidon y
estatus que guardan los asuntos de los contribuyentes conforme al servicio que se les
proporciona en las diversas areas sustantivas y con ello eficientar la tramitacién de la queja.

- Si. Contamos con un sistema interno de control, en el cual podemos consultar los
expedientes y servicios, en el cual podemos consultar los expedientes y servicios prestados
por otras areas sustantivas de esta Procuraduria. Si se analizan los motivos por los cuales la
solicitud de un servicio es improcedente y queda el registro en dicho sistema.

- El disefio del programa es adecuado ya que nos permite consultar la informacion del
expediente que se tiene con otra unidad administrativa eficientando los tiempos vy
procedimientos. En cuanto al registro de las solicitudes improcedentes, si se efectia y en
cada caso se fundamenta la resolucion respectiva.
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Acuerdos Conclusivos

10. ¢Considera que el disefio y documentacion de los procesos de Acuerdos Conclusivos son
adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

- Considero que los procesos gestionan adecuadamente el acuerdo conclusivo, tan es asi que
el crecimiento del drea es importante como una alternativa de solucidn de controversias.

- Estd enfocado adecuadamente, y en caso de una omisién de alglin requisito de forma, la
Direccién General de Acuerdos Conclusivos tiene la capacidad de requerir al contribuyente
para efecto de contar con los elementos necesarios. En el caso de solicitudes
improcedentes, si se documentan los motivos, tan es asi que en el sistema que opera la
Procuraduria (SICSS) existe un apartado de “observaciones”, en el cual se precisan los
motivos por los cuales no se considerd procedente.

Areas de mejora

11. éldentifica alguna problematica en el desarrollo de procesos de su drea o en los procesos
interactuantes?

Opinion de los asesores de Orientacion y Asesoria

- No, toda vez que los procesos y procedimientos se encuentran certificados y funcionando
adecuadamente de acuerdo a la operacién brindando servicios de calidad y buscando
mejoras continuas.

- No, nuestros procesos y procedimientos se encuentran acordes con la operacién diaria y
certificados por 1ISO 9001: 2008.

Opinidn de los asesores de Representacion Legal

- No, toda vez que las oportunidades de mejora se han subsanado a través del Sistema de
Gestidn de la Calidad con el que esta certificado Prodecon.

- No, pues en caso de tener alguna duda, siempre se resuelve buscando la mejor solucion
para el contribuyente, ademas de que existe buena y oportuna comunicacién con otras
areas de la procuraduria.

Opinion de los asesores de Quejas y Reclamaciones

- Cuando se detecta una oportunidad de mejora se documenta en la Auditoria Interna, para
ser atendida y en su caso, en la externa.

- No, lo importante es conservar la eficiencia que tienen y seguir contando con los elementos
técnicos y materiales como se ha llevado a cabo.

- No.

- No.

- No identifico alguna problematica.

- Por el momento no, aunque siempre hay probabilidades de mejora.
Opinidn de los asesores de Acuerdos Conclusivos

- No identifico problemas en los procesos actuales y cuando existen areas de mejora el
personal participa activamente para llevar a cabo el procedimiento de la mejor manera.
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- No existen problematicas en el desarrollo del proceso, Unicamente la demanda de los
contribuyentes en ocasiones resulta insuficiente el personal en determinadas temporadas.

Il. Grupo focal con Asesores de las Delegaciones: Durango, Guerrero, Hidalgo, Morelos y
Querétaro.

1. ¢Considera que el area en la que participa dispone de personal suficiente para atender todas
las solicitudes presentadas por los contribuyentes, ya sea de manera presencial, via telefénica
o por correo electrénico?

Opinidn de la Delegacion del Estado de Durango

- Efectivamente, el drea cuenta con el personal suficiente para atender las solicitudes que
formulan los contribuyentes, inclusive causa que los servicios son prestados con los plazos
establecidos en la ley.

Opinion de la Delegacion del Estado de Guerrero

- Consideramos que esta el personal suficiente para atender todos los servicios que se
solicitan de manera oportuna, tan es asi que, bueno, con los cuales se dan los expedientes
qgue puede mandar los procesos dentro de los plazos legales establecidos.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Hidalgo

- Si, bueno, nosotros si consideramos que tenemos el personal suficiente, digo, pues de
antemano aqui en esta delegacién, digo, entre los diversos actores que conformamos esta
institucion, bueno, esta delegacién, pues algunos nos encargamos de atender las solicitudes
que llegan por correo, algunos las que llegan, contribuyentes que realizan llamada
telefénica y a su vez las personas que llegan de manera presencial, pues también, en este
caso, pues si tenemos el personal para cubrir todas las solicitudes.

Opinidn de Delegacion del Estado de Morelos

- Aqui en Morelos, en lo particular hemos tenido un crecimiento bastante notorio en los
ultimos siete afos, y aun tenemos el personal suficiente para tratar todas las necesidades
de la institucion, en algunas ocasiones tenemos que apoyarnos entre areas para poder
atender a todo el personal que llega de manera presencial, particularmente.

Opinion de Delegacion del Estado de Querétaro

- De igual manera coincidimos con los compafieros, tenemos el personal suficiente para
atender las diferentes solicitudes que recibimos por los diferentes medios, y le damos
también el seguimiento conforme a los procesos.

2. ¢Cuenta con las herramientas necesarias y suficientes para atender en el tiempo requerido las
necesidades de los solicitantes?

Opinidn de la Delegacidn del Estado de Durango

- Pues si, como hemos estado reiterando, tanto contamos con personal, asi como las
herramientas suficientes para atender todo tipo de solicitudes y actualmente les podemos
decir que si estamos bien para atenderlas en tiempo y forma.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Guerrero

158



Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

- Si, consideramos que si contamos con esas herramientas y con el personal suficiente para
atender oportunamente a los contribuyentes.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Hidalgo

- Si, si es evidente que contamos con todas las herramientas, la Procuraduria nos ha brindado
a todos los asesores para que podamos brindar un servicio eficiente y oportuno.

Opinidon de Delegacion del Estado de Morelos

- También aqui en Morelos contamos con todo lo necesario, tanto con material como
también con los equipos para dar la mejor, un mejor servicio para el contribuyente.

Opinidn de Delegacion del Estado de Querétaro

- Efectivamente, coincidimos que tenemos los recursos materiales suficientes para elaborar
nuestro trabajo, tenemos equipos de computo, papeleria, vehiculo para notificar, pues
coincidimos con los compaiieros.

3. ¢Se atienden de manera oportuna todas las solicitudes presentadas por los contribuyentes, a
través de los diversos medios?

Opinidn de la Delegacion del Estado de Durango

- Si, las atenciones, las solicitudes que presentan los contribuyentes por los diversos medios
gue tenemos establecidos ahi en la funcién legal, se atienden con la mejor oportunidad de
acuerdo con los plazos establecidos, por lo que se cumple con los plazos.

Opinidn de la Delegacidn del Estado de Guerrero

- Si, buenas tardes, si, efectivamente, se atienden todas las solicitudes que llegan de acuerdo
a los medios que tenemos, ya sea en forma presencial, por correo, telefénico y luego dar los
procedimientos que nosotros consideramos dentro de las instalaciones.

Opinidn de la Delegacidn del Estado de Hidalgo

- Si, pues atendiendo a la pregunta, pues si, si tenemos, se atienden de manera oportuna las
solicitudes, esto de conformidad con nuestra Ley Organica de la PRODECON, nuestros
lineamientos y asi como los manuales que regulan los diversos procesos.

Opinion de Delegacion del Estado de Morelos

- Si, coincido con los compafieros, todas las solicitudes se atienden de manera oportuna
conforme a los lineamientos de la institucion.

Opinion de Delegacion del Estado de Querétaro

- De igual manera coincidimos, la que basicamente también en cuanto a tiempos oportunos
porque derivados de algun servicio que se preste se pueda turnar a las otras dos areas para
gue estas las apoyaran de manera presencial y en tiempo y forma al contribuyente.

4. ¢Reciben capacitacion periddicamente sobre actualizaciones técnicas y normativas
relacionadas con las funciones de sus areas?

Opinidn de la Delegacidn del Estado de Durango

- Si, actualmente pues estamos en constante capacitacion del area en las que nos
desempeiiamos y en general de todas las areas, ya sean de videoconferencias, ya sean de
manera presencial, pero si nos encontramos en constante capacitacién para poder
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desempeiar mejor y oportunamente los diferentes servicios que se cuentan en la
delegacion.

Opinion de la Delegacidn del Estado de Guerrero

- Si, efectivamente, contamos con capacitaciones internas del sistema por parte del area
Central también en temas relevantes de acuerdo a cada area aportando nosotros fuentes
para ofrecer un mejor servicio.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Hidalgo

- Si,sinlugar a duda, la institucion se preocupa mucho porque los asesores nos mantengamos
en constante aprendizaje, nos dan cursos e igual tenemos los criterios sustantivos, los
criterios jurisdiccionales, el banco de argumentos, tenemos bastantes herramientas para
mantenernos capacitados.

Opinion de Delegacion del Estado de Morelos

- Por supuesto que contamos con la capacitacién de manera continua, a fin de estar al dia
con los procedimientos y los requerimientos que requiere la atencion del servicio que
brindamos.

Opinidn de Delegacidn del Estado de Querétaro

- Nosotros consideramos también que si contamos con la capacitacion suficiente debido a
que tenemos, por lo menos, semanalmente, también recibimos capacitaciéon de Area
Central, semanalmente de los criterios que se necesitan por parte de la Suprema Corte, el
Semanario Judicial y aparte como ya han comentado los companeros, en banco de
argumentos, entonces, si tenemos una capacitacién continua para efecto de dar atencién
en materia tributaria.

5. ¢éSeapoya el procesamiento de lainformacidny la elaboracidn de los entregables con sistemas
informaticos actualizados y estandarizados?

Opinion de la Delegacion del Estado de Durango

- Si, el sistema de control y seguimiento es el medio, es una herramienta muy Uutil, moderna
y amigable, que nos da las facilidades para dar el servicio, nos permite mantener actualizado
el estado actual de los procesos, de los procedimientos que se dieron, esa es una
herramienta, lo cual es bastante util en ese sentido, porque de forma inmediata conocemos
el estado actual, ademas de que el sistema nos permite respaldar, de alguna manera,
electronica lo que los documentos con los que se respaldan los expedientes, por lo tanto yo
calificaria al sistema de control, de seguimiento de servicios de una manera muy positiva.

Opinion de la Delegacion del Estado de Guerrero

- Bueno, yo coincido con los compaiieros de Durango, es una excelente herramienta, ademas
de que nos permite tener debidamente controlados los servicios que prestamos de la
Procuraduria y ademas para ir cuidando los plazos que nos marcan tanto los lineamientos
internos, como las disposiciones legales.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Hidalgo

- Bueno, pues nosotros calificamos a la herramienta de SICSS, porque asi le denominamos,
como buena e incluso indispensable, porque esa herramienta nos permite dar un
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seguimiento oportuno a los expedientes que obran aqui en la delegacion y digo, también ha
sido buena porque ha habido constantes mejoras.

Opinion de Delegacion del Estado de Morelos

- Nosotros consideramos que una herramienta muy buena porque nos permite conocer y
darles seguimiento a las solicitudes.

Opinidn de Delegacion del Estado de Querétaro

- Del mismo modo consideramos que esta es una herramienta, nos permite tener respaldada
la informacidn, es una herramienta de fécil acceso, nos permite manejarlo de manera facil,
no es complicado, de alguna manera lo van actualizando conforme a las necesidades, tanto
internas de la Procuraduria como para atender al contribuyente.

Orientacién y Asesoria

6. ¢Considera que el disefio y documentacion de los procesos de Orientacion y Asesoria son
adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

Opinidn de la Delegacion del Estado de Durango

- Si, los procesos que se tienen disefiados actualmente para lo que viene siendo la orientacién
y asesoria, en la actualidad se encuentran debidamente vigentes, lo cual si, digamos, genera,
unos tienen la duda, por lo tanto, si permite en prestar el servicio al contribuyente en los
aspectos y las diversas modalidades que puedan presentarse a una solicitud de asesoria por
parte del personal, por correo, escritas, de todas las formas como se puede seguir el
proceso, si contempla todas esas para poder enfrentar que el asesor pueda prestar el
servicio de forma de calidad y oportuna al contribuyente.

Opinidn de la Delegacidn del Estado de Guerrero

- Si, son adecuados, tan es asi que, digamos, hemos resuelto demasiados casos, demasiados
asuntosy siintegramos todo tipo de casos, tanto en forma presencial, telefénica, por correo,
entonces, considero que son los adecuados para prestar un buen servicio.

Opinion de la Delegacion del Estado de Hidalgo

- Si, claro que si, los procesos, los manuales nos permiten brindar un servicio de calidad v,
sobre todo, nos indican la manera en que nosotros podamos atender al contribuyente de
tal forma que le brindemos confianza, certeza de la institucion a través de cualquier medio,
ya sea llamada, ya sea a través del portal, a través del correo electrénico. De cualquier
manera, si ellos se acercan hemos generado a través de los procesos, empatia con los
contribuyentes, confianza, sobre todo.

Opinion de Delegacion del Estado de Morelos

- Consideramos que la estructura del proceso de orientacion y asesoria si es el adecuado,
toda vez a nos ha funcionado aqui en la delegacidn, aqui se atienden las necesidades de los
contribuyentes. Por lo tanto, consideramos que esta vigente y actualmente es muy
funcional.

Opinidn de Delegacidn del Estado de Querétaro

- Concordamos con los demdas compafieros en el sentido de que, derivado de los mismos
procesos, como son precisos, concisos y claros, la asesoria se brinda de manera rapida y el
contribuyente ve una rdpida respuesta y la confianza de poderse acercar con nosotros.
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Representacion Legal y Defensa

7. éConsidera que el disefio y documentacion de los procesos de Representacion Legal y Defensa
son adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

Opinidn de la Delegacion del Estado de Durango

- Si, claro que si, son excelentes, estan disefiados para efecto, de que de alguna manera muy
entendible, muy entendible se lo hagamos saber también al contribuyente, es decir, lo
entendemos desde nosotros como asesor, nos llevan de la manita para efecto de hacérselo
saber al contribuyente y que él se vaya con esa certeza de que estamos haciendo bien
nuestro trabajo completamente apegado a procesos, lineamientos, normatividad y para
efecto de que se hizo lo mds apegado a sus procesos y lineamientos y sobre todo que tenga
confianza el contribuyente.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Guerrero

- Bueno, consideramos que si son los adecuados y con ellos les proporcionamos una buena
defensa al contribuyente.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Hidalgo

- Pues si, nosotros consideramos que si, porque lo cual se traduce igualmente en un
seguimiento oportuno de los expedientes de Representacién Legal.

Opinion de Delegacion del Estado de Morelos

- Si, enlos lineamientos y procesos para justamente Representacién Legal, considerando que
son bastante completos, son digeribles para los contribuyentes, especificamente la carta
compromiso donde ellos piden el servicio aqui a PRODECON, restando el asesor, por
supuesto, y eficientan mucho el tiempo para los asesores.

Opinidn de Delegacion del Estado de Querétaro

- Si, nosotros, bueno, el area de Representacion Legal considera que estd bien emitido porque
son procesos de los diversos lineamientos que se manejan dentro de aqui la Procuraduria,
debido a que establecen las cargas laborales que tiene cada uno como subordinado y asesor
juridico como tal, las cartas del subdelegado y el delegado, si, para efecto de compartir
ciertas responsabilidades, como lo reiteran mis compafieros, las diversas delegaciones
también establecen ciertos términos internos, como lo manifiesta, lo que es la carta
compromiso y el dictamen para efecto de nosotros determinar si es procedente o no el
medio de defensa. Respecto de los procesos a cada uno, determinado para cada medio de
defensa que se va a interponer, hasta cierto punto son todos digeribles porque nos van
guiando de diversa manera en cdmo debemos de llevar una secuela tanto interna que haga
compatibilidad con la norma del medio de defensa que se emite al poner ante los diversos
drganos jurisdiccionales o en sede administrativas que podria ser usada en recurso de
revocacion.

Quejas y Reclamaciones

8. ¢Considera que el disefio y documentacion de los procesos de Quejas y Reclamaciones son
adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

Opinidn de la Delegacidn del Estado de Durango

162



Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

- Si, en los procesos, en el procedimiento de queja, que son las acciones de investigacion,
surge la queja, efectivamente estan debidamente actualizados y clarifican la funcién puntual
de cada uno de los servidores publicos, la actuacidon que debe realizar cada quien, procesos
gue obviamente estdn soportados en nuestro marco legal y si nos deja ampliamente
satisfacer las necesidades del contribuyente porque ocurre en cualquier escenario de la
realidad actual, algun planteamiento que nos haga el contribuyente esta definido en la
forma como debemos actuar dichos procesos, sobre todo que en procesos de acciones de
investigacion nos da un muy buen margen de accidn para poder investigar los datos que
establecieron dentro de un tramite, una solicitud que nos presente un contribuyente.
Entonces, que tiene muy buen margen para actuar y en el cual obviamente se cubre
cualquier escenario que se nos pueda plantear, si nos permite ante cualquier circunstancia,
cualquier planteamiento podernos basar en esos procesos, aplicarlos y sacar adelante el
servicio que nos plantea el contribuyente.

Opinion de la Delegacion del Estado de Guerrero

- Si, son los adecuados, ya que el proceso, precisamente, o el Area de Quejas es,
precisamente, para ver cudles son lo que le estdn haciendo, a los derechos de los
contribuyentes, que emite el numeral y los procesos que te van llevando conforme a la
norma es de acuerdo a cada contribuyente, es adecuado para que llevemos a cabo
interpretacion del servicio que se les pueda dar.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Hidalgo

- Si, claro que si, los procesos estan adecuadamente disefiados dentro del procedimiento de
guejas, atendiendo que el mismo es un servicio basado en el principio de celeridad, lo cual
permite al contribuyente que de manera rapida conozca algln acto de autoridad o, en su
caso, pueda tener una solucidon mas rdpida a su problematica.

Opinion de Delegacion del Estado de Morelos

- Consideramos que el proceso para lo que es quejas y reclamaciones es el correcto, toda vez
gue nos sefiala de manera concreta los plazos con que contamos los asesores para llevar a
cabo una actuacién y de esta forma llegar a buen fin nuestra queja y solucionar la
problematica del contribuyente.

Opinion de Delegacion del Estado de Querétaro

- Del mismo modo consideramos que los procesos de quejas y reclamaciones son completos,
nos permiten ver las siguientes etapas de la queja ante la duda pues obviamente recurrimos
a los procesos que nos permiten ver hacia dénde vamos, de algin modo definen tanto los
plazos como las actividades de cada sujeto que entra a lo que es el procedimiento de queja.

Acuerdos Conclusivos

9. ¢Considera que el disefio y documentaciéon de los procesos de Acuerdos Conclusivos son
adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

Opinidn de la Delegacion del Estado de Durango

- Si, reitero que si se cuenta con ellos, son buenos, son efectivos, son eficientes, al estar
basado o ser esta figura un tanto novedosa socialmente no tan conocida, muchas veces el
contribuyente ha solicitado el servicio de una orientacidn, en varios lugares no la conocen,
pero que tiene cierto temor de, cdmo puede enfrentar en un medio de defensa a la
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autoridad, al expresarsele y al decirle que también se cuenta con este servicio, a tener ese
acercamiento con ellos, pues se van con un poquito mas de seguridad, sobre todo por los
beneficios que ellos obtienen a través de esta figura novedosa de Acuerdos Conclusivos, es
tanto para el contribuyente como para autoridad, entonces, considero que si son correctos
y ojald que se dé mas de este tipo de acercamientos.

Opinidn de la Delegacidn del Estado de Guerrero

- Bueno, consideramos que si, los procesos son correctos, son muy eficaces para que el
contribuyente se regularice, regularice su situacidn fiscal sin llegar a un juicio de nulidad que
podria darse un resultado desfavorable, entonces, si realmente el contribuyente incurrié en
alguna omisién del pago de contribuciones a través en este servicio se le permite llegar a
este acuerdo consensuado y en buenos términos con la autoridad y asi como que de manera
directa no a algun Tribunal, entonces, considero que si es adecuado y es muy eficaz.

Opinion de la Delegacidn del Estado de Hidalgo

- Si, pues nosotros consideramos que el disefio de los procesos de Acuerdos Conclusivos pues
son eficientes, pues gracias a ellos se ha logrado que dichos servicios se brinden, sea una
forma de calidad al contribuyente.

Opinion de Delegacion del Estado de Morelos

- Si, consideramos que el proceso referente al tema de Acuerdos Conclusivos es el correcto y
creo que se ha visto de que el incremento que hemos tenido del volumen respecto a este
tema, por lo tanto, consideramos que el desarrollo que se lleva a cabo dentro del proceso
es el ideal.

Opinidn de Delegacion del Estado de Querétaro

- Si, bueno, del mismo modo consideramos que los procesos de Acuerdos Conclusivos son
completos, nos permiten ver el actuar de cada integrante dentro de la delegacién y eso
permea también dentro de lo que estd establecido dentro los procesos y lo que esta dentro
del Cédigo Fiscal.

Areas de mejora

10. éldentifica alguna problematica en el desarrollo de procesos de su area o en los procesos
interactuantes?

Opinion de la Delegacion del Estado de Durango

- Acorde con lo que se ha sefialado, en el sentido de que los procesos para los servicios que
proporcionamos, o sea, nos hemos venido adquiriendo anteriormente las preguntas que se
hicieron en Orientacién, Asesoria, Quejas y Reclamacién, Representacién Legal, Acuerdos
Conclusivos, como lo comentan también los propios compafieros, los procesos estan
actualizados, se revisan, se actualizan, son aplicables para la realidad que estamos viviendo,
por lo tanto, y en base a la incumbencia en ese sentido, nosotros opinariamos que los
procesos son funcionales para revisar y prestar un servicio de calidad, de manera oportuna
y eficiente.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Guerrero

- Si, efectivamente, igual, como el compafiero de Durango, alguna problematica en si, pues a
la fecha no hay, sino que lo contrario, de todos los servicios que se prestan, los cuatro que
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son, se van llevando a cabo y son eficaces, son buenos y no se tiene algo que se pudiera dar
como para mejorarlo, sino que rectificando que todos los servicios estan bien hasta la fecha
y son buenos, son eficaces.

Opinidn de la Delegacion del Estado de Hidalgo

- No, como ya se ha planteado, brindamos los servicios de manera eficiente, eficaz, con
calidad, sin ningln problema, todos los procesos estan bien disefiados.

Opinidon de Delegacion del Estado de Morelos

- Tampoco hemos detectado alguna problematica con el disefio de los procesos, toda vez que
consideramos que son los adecuados y funcionales, acordes a las necesidades en que
abarcamos en la delegacion.

Opinidn de Delegacion del Estado de Querétaro

- Si, reiteramos que los procesos son los adecuados e idéneos estipulados para cada una de
las areas, hacemos la reiteracién de que en cada uno se encuentran estipuladas las
atribuciones que los asesores tenemos, tanto como asesores y subdelegados y el delegado
en si para efecto de dar una mejor fluidez en el trabajo y que todo funcione de manera
eficiente y eficaz.
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Il. Grupo focal con Delegados de los estado de Durango, Guerrero, Hidalgo, Morelos y Querétaro.

1. ¢Considera que la gestion operativa cuenta con procesos diseiiados adecuadamente para
atender las necesidades de los solicitantes? Explique brevemente.

Opinidn del Delegado del Estado de Durango

- Agradecemos primeramente la oportunidad para desarrollar esta dinamica, y volviendo a la
pregunta desde mi punto de vista yo pienso que los procesos estan debidamente disefiados,
actualizados, sobre todo, no les veos ninguna problematica, estdn debidamente
concertados y calificados para efecto de rendir el servicio con la excelencia y eficacia que
conforme a la naturaleza de las atribuciones sustantivas tiene la Procuraduria de la Defensa
del Contribuyente.

Opinion del Delegado del Estado de Guerrero

- Si, amime parece, en lo personal considero que si estdn disefiados adecuadamente porque
estos procesos estan disefiados por cada uno de los servicios sustantivos que presta la
Procuraduria y en ellos se establece en general la funcién, inclusive en cada servicio, por
ejemplo, en materia de representacién legal se diseia por cada medio de defensa. Entonces,
me parecen totalmente disefiados adecuadamente.

Opinidn del Delegado del Estado de Hidalgo

- Creo que si, definitivamente los procesos de la Procuraduria estan disefiados de una manera
que ha resultado muy efectiva para brindarnos servicios rapidos y adecuados de
conformidad con las leyes aplicables, ademds ha tenido una mejora continua estos
procesos. Cada vez que tenemos una problematica se han ido mejorando y eso la verdad es
qgue ha sido en beneficio de los contribuyentes, entonces, si, definitivamente los procesos si
son adecuados y el disefio es bueno.

Opinion del Delegado del Estado de Morelos

- De igual manera considero que si son adecuados los procesos ya que existe uno por cada
una de las areas que brinda la Procuraduria y ademas de cada una de las dreas existe
también procesos dentro de esos procesos, por asi decirlo, vaya, tenemos procesos de
notificacidn, procesos de acciones de investigacién todavia mas especializados de lo que es
el general el proceso sustantivo que se tiene.

Opinion del Delegado del Estado de Querétaro

- Efectivamente, practicamente coincido con lo que han comentado mis compafieros de otras
delegaciones, incluso, en la elaboracion de los procesos, propiamente los que son aplicables
para delegaciones, se tuvo intervencion de los delegados que en su momento coordinaban
las diferentes zonas, éesto por qué? Porque si se tiene que atender practicamente tanto a
la estructura como a la forma en que estan disefiadas las delegaciones. Entonces, considero
que incluso los procesos estan también disefiados y practicamente como se comentaba,
ademas de que prevén los diferentes servicios sustantivos que nosotros proporcionamos y
que refiere mayor demanda por parte de los contribuyentes, se establece tan a detalle, que
por ejemplo, tratandose del servicio de asesoria que se da de forma personal, incluso, se
delimita la forma en que se tiene que dar la atencién por parte del asesor que tiene
practicamente la atencién inmediata al publico, ademds de que se delimitan también las
fases de intervencion que tiene tanto asesor, subdelegado y delegado, esto también para
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efectos de no dejar a discrecionalidad la forma en que tiene que actuar cada una de las
delegaciones, lo que ademds de homologar esos procesos y la atencién que se da a los
contribuyentes pues eficienta precisamente tanto los plazos de atencién como el servicio
que proporciona la PRODECON.

2. Para la prestacion del servicio a los contribuyentes, éla gestidon por procesos mediante el
Sistema de Gestidn de la Calidad de la Procuraduria resulta adecuada para cumplir con las
funciones encomendadas?

Opinidn del Delegado del Estado de Durango

- Indudablemente, siguiendo la respuesta a la pregunta anterior estd y también lo dice, esta
alineada, sumamente ligada. Los procesos a través de gestion de calidad a fin de brindar los
servicios de la Procuraduria, en esta vertiente, que son evidentemente adecuados,
alineados, como lo mencionaba la companiera Lérida que tiene tramos de responsabilidad,
plazos, términos, todo muy adecuado a las necesidades de las delegaciones como tal y
actualizados periddicamente a efecto de estar en una misma vertiente con las
problemadticas que se plantean no por procesos sino en la situaciones que plantean los
contribuyentes, pero los procesos como tales si estdn adecuados y son adecuados, valga la
redundancia, también para brindar los servicios en cualquiera de las facultades normativas
que tenga.

Opinion del Delegado del Estado de Guerrero

- A mi me parece que por la forma en que estdn disefiados los procesos facilitan la funcidn
del servicio, la prestacion del servicio y garantizan los resultados, por lo tanto, si me parece
gue estan adecuadamente, practicamente, son adecuados para la prestacién de los
servicios.

Opinion del Delegado del Estado de Hidalgo

- Si, definitivamente creo que los procesos derivados del Sistema de Gestion de la Calidad han
sido creo que parteaguas para que los servicios de la Procuraduria se brinden como se
brindan, con calidad, con rapidez, etcétera, é por qué? Porque si por ejemplo un asesor llega
hoy a ocupar una plaza en la delegacidn, pues es muy sencillo que él se pueda documentar
con base en los procesos y procedimientos y eso va a permitir que no solamente aqui en
Hidalgo, sino en Baja California, Yucatdn, etcétera, etcétera, tengamos el mismo tipo de
serviciosy al final del dia eso es en apoyo del contribuyente o en mejora del servicio. Ademas
de que siempre se han ido mejorando los procesos, de notificacién, de quejas, de asesoria,
de representacion legal, siempre hemos estado en una mejora continua, lo cual también
tiene mucho que ver con que cada afo llegan y nos auditan en area Centrales, entonces, al
final te obliga a buscar mejoras, a estar siempre bien. Entonces, creo que los procesos del
Sistema de Gestidn de Calidad han sido si muy buenos para la institucion.

Opinidn del Delegado del Estado de Morelos

- No quisiera yo ser reiterativa con la respuesta que ya di en la pregunta anterior, estd muy
ligada realmente con este planteamiento, practicamente, considero que si, que los procesos
y laforma en que estd practicamente trabajado el tema del Sistema de Gestidn de la Calidad
de PRODECON ha sido eficiente para el trabajo que brinda la Procuraduria. Ademds, que
retomando lo que comentaba la Licenciada Erizol, efectivamente, creo que es un punto bien
importante el hecho de que de las 30 delegaciones que somos, practicamente, atendemos
a los mismos procesos, épor qué? Porque eso nos permite que el apoyo y la comunicacion

167



Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

y vinculacidon que tenemos entre todas las delegaciones, porque aparte no estamos
delimitados territorialmente en cuanto a competencia, nosotros podemos atender
contribuyentes que tengan una problematica con autoridades de una diversa entidad, nos
permite que prdacticamente el asesor que atiende aqui sabe que el proceso que agota, de
un asesor que esta en una diversa delegacién, va a ser el mismo. Entonces, eso le da la
continuidad a los servicios hasta incluso tratandose de procesos en los que estemos
vinculados tanto areas Centrales como delegaciones. Entonces, adicional a lo que por
supuesto ya se menciond pudiera ser un plus de lo que se esta comentando.

Opinion del Delegado del Estado de Querétaro

- Definitivamente también estoy de acuerdo que si son adecuados estos procesos, por lo que
ya se ha abundado al respecto y algo muy importante es, los tramos de responsabilidad tan
especificos que vienen en cada uno de ellos, que eso redunda el dia de mafiana a un mayor
compromiso para los funcionarios publicos y poder brindar un servicio de calidad.

éConsidera que las instalaciones de su Delegacién son apropiadas y funcionales para brindar
los servicios?

Opinidn del Delegado del Estado de Durango

- Definitivamente considero que si son adecuadas las instalaciones porque fueron disefados
también al momento de equiparlas y en busca, incluso, del inmueble para efectos muy
alineados por las atribuciones que tenemos y con los procesos para ello. Entonces, en
funcion de ello se disefa también las instalaciones, se busca un lugar adecuado,
internamente comunicacion y externamente también los mddulos de atencion, las areas
comunes, todo es en funcién a los procesos y a la forma que tenemos, cuando menos en la
delegacion Durango y creo que es asi en todas las delegaciones, es una planeacion de areas
Centrales este tipo de instalaciones.

Opinion del Delegado del Estado de Guerrero

- Si, yo también considero que si son adecuadas las oficinas, contamos con instalaciones que
son amplias, tenemos los espacios y tenemos las areas especificas para cada uno de los
servicios que prestamos para la guarda de documentos y tenemos las comodidades, como
por ejemplo, tenemos clima siempre en las dreas donde hace calor como aqui en Acapulco,
gue no nada mas la cerveza nos baja el calor, sino también hay que armonizarla, tenemos
clima. Entonces, me parece que si son y que si estdn disefiadas adecuadamente.

Opinion del Delegado del Estado de Hidalgo

- Si definitivamente, no quisiera comparar, pero en verdad en comparacién con otras
instituciones aqui del estado, pues la verdad es que si, por mucho superan a otras
instituciones, son muy cémodas, tenemos todos todas las herramientas, tenemos equipo
de primera, desde que se iniciaron cada una de las delegaciones se tiene este tipo de
videoconferencia, lo cual creo que ha sido una de las mejores herramientas para poder estar
siempre bien comunicados y tener la informacién al dia. Entonces, si, definitivamente las
instalaciones de la Procuraduria son excelentes.

Opinidn del Delegado del Estado de Morelos

- Efectivamente, coincido con lo que han comentado mis compaiieros delegados, las
instalaciones que se tienen tanto en delegaciones como en oficinas Centrales, y hablé de
oficinas Centrales porque estuve ahi, considero que si son las adecuadas, si son las
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adecuadas tanto para el trabajo que se desarrollan los asesores como para también la
atencién a los contribuyentes. Contamos, por ejemplo, con Salas de Reunion donde
podemos atender tanto a contribuyentes como autoridades, incluso, tener reuniones con
videoconferencias, etcétera, que eso también ha tenido el vinculo institucional que se
requiere con las asociaciones. Ademas, por supuesto, los equipos de computo y demas que
se tienen asignados en los espacios y en los lugares con los que cuentan los asesores para la
atencion practicamente inmediata y eficiente de los contribuyentes. Entonces, estaria yo
completamente de acuerdo con lo que han comentado los compafieros.

Opinion del Delegado del Estado de Querétaro

- Considero también que si son adecuadas las instalaciones. Aqui, al menos, en la Delegacion
Morelos, a mi me parecen que en la manera que estdn distribuidos los cubiculos, las areas
de videoconferencia, la oficina del delegado, atencién al contribuyente y areas comunes,
me parece bastas y practicas para llevar a cabo la funcidn de los procesos que tenemos y
brindar los servicios de la Procuraduria.

éldentifican alguna problematica en la prestacion del servicio de sus Delegaciones o en los
procesos interactuantes con Oficinas Centrales?

Opinidn del Delegado del Estado de Durango

- Yo personalmente no encuentro ninguna problematica ni en procesos ni en problematica
de otra indole, precisamente lo que hemos venido platicando, porque estad tan bien
disefiado desde que se inicié la Procuraduria de la Defensa del Contribuyente, tanto su ley
como sus profesores que van emanados o van relacionados con ello, eso en capacitacién de
personal, todo nos brinda una flexibilidad en los servicios, una atencién con probidad, con
honradez, con la eficacia y con la eficiencia que todo relne. Entonces, yo la verdad no
advierto ninguna problematica ni en procesos ni en la prestacién del servicio contable.

Opinion del Delegado del Estado de Guerrero

- Si, de igual manera, yo nada mas te puedo decir que no identifico problematicas, me parece
gue contrariamente a ello cada dia se presta con mayor prontitud y eficacia los servicios y
esto yo lo atribuyo derivado a la comunicacidn que hay con el propio personal interno de la
delegacion también y comunicacién también con las oficinas Centrales, porque desde luego
gue nos apoyamos cada vez que, hace rato lo comentaba Lérida, tenemos la competencia
construida, tenemos que atender asuntos que luego estan en otras jurisdicciones o de algun
modo en otras localidades o entidades y tenemos que pedir el apoyo de todas las
delegaciones casi a nivel nacional, asi que esos apoyos son prestados de manera eficaz
porque tenemos también sistemas, como tenemos la urna que facilita eso de la
comunicacion, de que inmediatamente que pedimos un apoyo aparece allda también la
solicitud y se presta de manera muy pronta y eficaz, yo creo que si, yo no identifico
problematica alguna.

Opinion del Delegado del Estado de Hidalgo

- Si es complicado pensar en una problemadtica, pero bueno. Creo que quiza en el tema de
notificaciones pues se acaba de implementar el tema de la urna, como lo comenta el
licenciado. Quiza en dreas Centrales quedaria pendiente porque lo hacemos de manera,
mediante un sistema, solicitamos cualquier notificacién a las diferentes delegaciones y se
hace a través de un sistema, del SICS, y eso significa que hay un registro en nuestros sistemas
y en el caso en particular de areas Centrales, de las notificaciones que se solicitan, por
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ejemplo, para Ciudad de México, se manda nada mas un correo, al final del dia si se
encuentra documentada la solicitud, pero creo que pudiera ser de mayor beneficio poder
implementarlo también a través de la urna, a través del nuevo sistema que se ha
implementado en las delegaciones, quiza pudiera ser esa la mejora.

Opinidn del Delegado del Estado de Morelos

Si, yo coincido con el tema de que los procesos que tenemos ahorita son practicamente
efectivos. Es importante por ejemplo sefialar, ahorita estamos hablando delegaciones,
nosotros conocemos nuestros procesos de areas sustantivas, pero también en oficinas
Centrales estan regulados practicamente por diferentes procesos y atiende, por ejemplo, si
mi coordinador administrativo, yo necesito celebrar un convenio existe un proceso, incluso,
para la celebracion del convenio via en oficinas Centrales, éesto qué permite? Que a lo mejor
cuando se realizan funciones que no sean las que tenemos préacticamente del dia con diay
gue ya conocemos de memoria, no tenemos que andar buscando, inventando algun
procedimiento adicional porque practicamente todo esta regulado.

Si bien, se ha experimentado, ahorita por ejemplo comentaba la licenciada Erizol con el
tema de las notificaciones, lo cierto es que ese proceso, incluso, también fue una
implementacion adicional para seguir eficientando el tema de la comunicacién tanto
interinstitucional entre delegaciones que nos ha permitido practicamente ahorita que ya lo
hemos estado trabajando, ese proceso es de este afio, que las notificaciones sean mucho
mas rdpidas y también la carga de documentacion. Entonces, por supuesto, que todo es un
avance, todo es practicamente el tema de ir aprendiendo con la experiencia del trabajo que
se va realizando pero practicamente, en mi consideracidn, todos los procesos, ahorita que
se atienden en delegaciones, son los éptimos para la atencién a los contribuyentes y
practicamente las funciones que nosotros tenemos que desarrollar.

Opinion del Delegado del Estado de Querétaro

Si, considero que definitivamente los procesos nos vienen a eficientar muchas cosas y aparte
comentar las futuras problematicas que se pudieran presentar en la prestacion del servicio,
pero no obstante a ello, hay veces que derivado del crecimiento que se tiene en una
delegacion en la prestacion de los servicios, pues también a veces el recurso humano pues
no es el basto, lo comento, al menos aqui en mi delegacidn si ha tenido un crecimiento muy
alto en cuanto a la atenciéon de contribuyentes y a veces si puedo mencionar que yo tengo,
por ejemplo, en el area de Quejas a tres personas y de ellas, pues si (...) haciendo un
promedio de 150 quejas por persona, entonces, a lo mejor yo pediria nada mas esa drea de
oportunidad en mi delegacion.

5. ¢Cudles serian las principales fortalezas y oportunidades del Programa?

Opinidn del Delegado del Estado de Durango

Sin tener el afan de ser repetitivo, pues yo lo que identifico son fortalezas, fortalezas por
todo lo ya externado, como es que todas nuestras gestiones son mediante procesos
debidamente definidos, alineados, ejecutivos, conocidos, con lenguaje muy practico, con
procedimiento de normatividad y de tiempo y responsabilidades, todas esas cuestiones que
ya hemos comentado redunda en una fortaleza, en una fortaleza como Procuraduria para
efecto de brindar los servicios como lo que tenemos como fin, con probidad, con flexibilidad,
con honradez, con profesionalismo, con eficacia y con eficiencia y en una percepcion
adecuada, buena por parte de una cercania con los contribuyentes, atendiendo a cémo
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estdn disenados los procesos, perdodn, utilizamos también a la par las herramientas
electrénicas que tenemos para la parte de procesos y que también son muy adecuados y
ayudan precisamente a desahogar los parametros que tenemos con la mayor prontitud que
sea posible.

- Y solamente identifico fortalezas en ese aspecto, dreas de oportunidad, la verdad, de
momento no identifico alguna, si estamos hoy por hoy en la madurez que el personal, la
responsabilidad del personal con la consolidacién como Procuraduria en cuanto a todos,
incluyendo los servicios que se otorgan ya vienen de ocho o siete afos, la delegacion
Durango tiene cinco, se ha consolidado poco a poco este nivel que se tiene, de servicios que
se tienen que se aprecia por la propia ciudadania, pero nada mas veo fortalezas, la verdad
de momento no veo dreas de oportunidad o alguna debilidad en ese contexto.

Opinion del Delegado del Estado de Guerrero

- Si, claro, con gusto. Yo fortalezas de la Procuraduria puedo de alguna manera identificar
como resultados ya favorables que ha obtenido en todos los servicios practicamente que
presta la Procuraduria, la experiencia que ha logrado ya, a lo largo de estos ya casi, creo que
lleva siete afios cumplidos ya la Procuraduria. Como fortaleza también pudiera yo identificar
al reconocimiento de las camaras empresariales, colegios y grupos organizados que se ve
reflejado en el incremento cotidiano de los asuntos y el reconocimiento, incluso, de
tribunales, porque hemos tenido la fortuna de que los tribunales nos dicen o nos comentan
de algin modo que PRODECON de alguna manera estd comprometida con la defensa,
nosotros le damos seguimiento a todos los asuntos, segin comentarios de ellos mismos, de
manera completa. Entonces, el reconocimiento a nivel internacional también que ya ha
tenido la Procuraduria.

- Fortalezas, quizas son muchas, mds que cualquier otra cosa, pero, oportunidades, lo Unico
gue pudiera yo decir, comentar es, el crecimiento que quiza pudiera incrementar, ademas
del crecimiento constante que tiene, pudiera incrementar ahora con las reformas recientes
gue hubo hace poco al Cédigo Fiscal. Se crea una facultad de comprobacién adicional mas
las reformas que posiblemente se reasignan, entonces, cada vez que existe algo mas para
las autoridades, alguna atribucién adicional las autoridades desde luego recae y pudiera dar
oportunidad que la Procuraduria incremente sus asuntos y en un futuro me parece que va
a haber necesidad de expandir, sobre todo, en delegaciones que por lo general o la mayor
parte de los estados tenemos una sola oficina en cada estado. Entonces, me parece que las
principales ciudades, sobre todo, donde hay autoridades fiscales pudiera a lo mejor que
crearse algunas oficinas o médulos de atencidn en cada uno de los principales lugares para
acercar, sobre todo, la defensa a los contribuyentes y eso es lo que a mi ahorita de momento
se me ocurre.

Opinidn del Delegado del Estado de Hidalgo

- Creo que si tenemos muchas fortalezas como institucion ademds de las que comentan los
delegados, también veria la forma de acceder a los servicios por parte de los contribuyentes,
no solamente, con algun contribuyente no solamente puede venir a PRODECON y aqui a las
oficinas de manera presencial, sino también a través de llamada telefdnica, a través del
portal, a través de correo electrdnico, etcétera, también se le atiende y de hecho también
hay procesos y procedimientos para este tipo de canales de atencidn.

- Entonces, el hecho de que un contribuyente que nos llame, por ejemplo, aqui en Hidalgo
hay unos pueblitos que son, o municipios que estdan muy alejados y que incluso las
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carreteras son muy complicadas, hemos atendido contribuyentes que nos hablany con una
Ilamada puede atender su problema de una manera muy sencilla, entonces, creo que esa es
una fortaleza también de la institucidn.

Otra, que efectivamente con el paso del tiempo, que para mi ha sido corto, hemos tenido
una buena efectividad en el servicio lo cual genera confianza por parte de los contribuyentes
y también nos identifican mas, hablan bien de nosotros y con ello crece la cantidad de
personas que vienen a solicitar los servicios.

Opinidn del Delegado del Estado de Morelos

Igualmente coincido con la postura de mis compafieros de las fortalezas pueden ser
bastantes, son bastantes, considero eso.

Yo pongo en opinién muy particular, la fortaleza de esta institucién tener funcionarios
publicos especializados en materia fiscal, que eso redunda el dia de mafiana en tener buenos
resultados en juicios, en resolver las problematicas de manera eficiente de los
contribuyentes y eso el dia de mafiana también se reproduce en tener mas demanda de
contribuyentes en venir con nosotros a que le brindemos el servicio y definitivamente el
area de oportunidad el dia de mafana el que esto se vaya a desbordar en prestacién de
servicios y tenga que ser la necesidad de tener a lo mejor algunas secciones dentro,
adicionales dentro de cada uno de los estados en prestacion de servicios de la Procuraduria.

Opinidn del Delegado del Estado de Querétaro

Si, yo creo que también si nos vamos a un listado de fortalezas nos quedamos hasta mafiana,
pero adicional, practicamente a lo que han comentado nuestros compafieros, si es
importante que desde cémo esta disefiada nuestra Ley Organica, un punto importante, por
ejemplo, es la autonomia de PRODECON que garantiza transparencia en cuanto a las
resoluciones y procesos, ademas del tema que se ha comentado, estamos analizando
nuestros procesos, estamos certificados, entonces el hecho de que hayamos tenido una alta
direccion que se comprometid a verificar que la calidad de los servicios que se iban a
proporcionar a los contribuyentes tenia que estar certificada, pues yo creo que habla
precisamente de lo que estd buscando la Procuraduria de lo que quiere practicamente
transmitir a través de los servicios que proporcionamos, eso optimiza el hecho de que
nosotros tengamos procesos certificados, optimiza propiamente todo el trabajo que realiza
la PRODECON.

Eso en cuanto a fortalezas y yo diria, en cuanto a area de oportunidad, lo cierto es que
precisamente derivado de todas las fortalezas que tiene PRODECON la demanda, como bien
comentaba Joel en Morelos, la demanda de los servicios a nivel nacional ha alcanzado un
porcentaje muchisimo mas alto de lo que se tenia cuando inicid practicamente en funciones
PRODECON, si bien, por supuesto, que la Procuraduria crecid tan es asi que ya somos 30 las
delegaciones que estamos establecidas, prdcticamente dia con dia, tanto de
recomendaciones de los propios contribuyentes como de la discusion que se hace tanto a
nivel central como local, los servicios van en aumento y en aumento y en aumento,
entonces, tenemos gente totalmente comprometida trabajando en la atencidn eficiente y
rapida de los procesos, tan es asi, digo, que siguen viniendo los contribuyentes, pero lo
cierto es que siva allegar un punto en el que vamos a necesitar que se dé recursos humanos
adicionales y por supuesto materiales para la atencidn eficiente para que continle esta
atencion eficiente a los contribuyentes.
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Entrevista al Director General de Orientacion y Asesoria

Datos generales

Tiempo que lleva en el cargo: 6 afios

Procesos que atiende: Orientacién y Asesoria al Contribuyente

Sobre los procesos

1.

¢Considera que la gestién operativa cuenta con procesos disefiados adecuadamente para
atender las necesidades de los solicitantes? Explique brevemente.

Yo creo que si, cuando inicio el esquema de atencién, nuestro primer objetivo fue crear un
proceso que pudiera ser homologo para todas las delegaciones, de hecho, si hay ciertas
diferencias entre una delegacidn y una atencién en oficinas centrales, por la misma naturaleza
del servicio que estamos prestando a nivel central, pero es el mismo principio.

Llega el contribuyente a asesoria, es su primer punto de contacto, dependiendo del
requerimiento de la necesidad del contribuyente, nosotros en ocasiones nos quedamos con el
asunto hasta que se pueda generar un acto y después pasarlo a las demas areas. Lo mismo
sucede en las delegaciones sélo que como es mads reducido su numero del grupo de atencion,
ellos mismos levantan la asesoria y hacen la queja, y nosotros si lo tenemos que ir separando,
distinguirlo por drea porque si no, no se da la capacidad de atender todos los requerimientos.

¢éPara la prestacion del servicio a los contribuyentes la gestion por procesos mediante el Sistema
de Gestién de la Calidad de la Procuraduria resulta adecuada para cumplir con las funciones
encomendadas?

De hecho, parte de lo que hicimos fue ir creando el proceso de acuerdo a la atencién que
estadbamos brindando, nosotros partimos de como estdbamos atendiendo al contribuyente para
crear esos procesos, estan enfocados directamente al servicio, primero empezamos a atender
y luego hicimos los procesos para poder documentar todo el procedimiento y darle la
formalidad que requeria. Entonces estan apegados a la forma como estamos atendiendo.

¢éSe realizan acciones adicionales o distintas a las previstas en los procesos documentados para
cumplir con los objetivos de calidad del servicio?

Normalmente, se da un proceso diferente cuando tenemos casos nuevos, es una situacién muy
comun, tenemos alguna otra regla o nueva disposicién que emite la autoridad y tenemos que
iniciar un nuevo esquema, pero de atencion, de la forma como se atiende el proceso
técnicamente, pero el proceso sigue siendo el mismo esquema; llega a asesoria y se analiza la
problematica y dependiendo de ella, cualquiera de las dreas sustantivas lo recibe o se queda en
asesoria porque no es necesaria la intervencion de otra drea, se va a quejas cuando se requiere
defender o proteger algun derecho o bien si se tiene que iniciar el procedimiento de defensa se
va al procedimiento de representacién legal, pero nuestro esquema sigue siendo el mismo.
Técnicamente es cuando se hace alguna variacion, pero depende del tipo de problematica.

¢ldentifica actividades en los procesos documentados que no son necesarias para cumplir con
los objetivos de calidad del servicio?

Hasta ahora no, lo que hemos tratado es de eficientar y hacerlos mas simples. Lo que se ha
buscado es quitar muchos documentos que no estan en nuestro sistema, pero que hemos
venido registrando, le pongo un ejemplo, ahorita nuestro sistema no registra el tiempo de
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espera de un contribuyente en la recepcion, no tenemos un control, el sistema todavia no tienen
esa posibilidad, ahorita nuestro tema ha sido recepcién. Es conveniente tener un indicador de
recepcién, desde el momento en que el contribuyente llega a nuestra oficina, tener el tiempo
de espera. Ahorita lo que estamos buscando es eficientar este esquema, porque ahorita lo
hacemos de manera manual.

Recursos humanos

5.

¢éSe dispone de personal suficiente para ejecutar las actividades de manera eficaz y eficiente?

Yo diria que si, salvo en los periodos de contingencia, como abril, este afio fue impresionante.
Tenemos una sala de espera de aproximadamente 20 personas, que en un periodo normal es
suficiente, nunca nos habian hecho falta sillas para poder sentar a los contribuyentes. Tenemos
12 asesores para recibir a los solicitantes y teniamos 60 personas esperando, lamentablemente
el tiempo se alargd un poco para las personas que solicitaban el servicio. Lo que hacia falta eran
asesores especializados para poder atender la demanda.

Respecto al tiempo promedio de atencidn, tenemos un indicador que nos mide una hora
maximo de espera por contribuyente. El 80% de los contribuyentes los atendemos en menos de
una hora. Para el resto de los canales que se usan para atender a los contribuyentes, como redes
sociales, chat, etc, se atienden de manera inmediata. En correo tenemos como maximo tres
dias.

Ahorita estamos divididos por canales de atencién, hay dos asesores para atender a los
contribuyentes de manera presencial, para correo electrénico se tienen cuatro asesores y via
telefdnica, la cual se ha incrementado ultimamente, se tienen 10 asesores. El servicio a través
del chat, es un servicio que ha crecido mucho, e incluso empieza a superar al canal via telefénica.
Otro canal que recientemente se implementd y que no ha crecido son los mddulos virtuales, ahi
tenemos dos asesores. Aunque se tiene personal que acerca al contribuyente en este canal, no
ha sido bien recibido por los contribuyentes. El mddulo virtual tiene la capacidad de interactuar
con el contribuyente e incluso pudiéramos apoyarlo a hacer tramites en las paginas de la
autoridad fiscal, pero el problema ha sido que no tan facil se acerca a una computa el
contribuyente.

éConsidera que el personal de su drea cumple con el perfil establecido para cada puesto?

Si, todo el personal cumple con el perfil.

Recursos materiales

7.

¢Considera que las instalaciones son apropiadas y funcionales para las actividades de los
procesos?

Mi opinidn es que nos falta espacio, lamentablemente este edificio nos quedé chico, ha sido un
tema constante de los contribuyentes. El espacio es muy reducido. Lamentablemente en ese
momento no estaba tan solicitado el servicio, pero la demanda si requiere mas espacio para
asesores. Como estrategia, se estan apoyando de los espacios que tiene el darea de
representacion legal.

Al drea de asesoria llegan en promedio 20 mil contribuyentes que se atienden a través del
servicio de orientacién, es decir, no son atendidos con asesoria, representacion legal, quejas o
acuerdos conclusivos.
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8.

¢Se dispone de equipo de cOmputo con las caracteristicas tecnoldgicas suficientes para las
actividades de registro y control de la informacion de los procesos?

Si, disponemos de todo el equipo suficiente para desempenar el servicio.

Sistemas informaticos

9.

¢Cémo califica la funcionalidad del Sistema de Control y Seguimiento de Servicios?

El SICSS se consolidad en el afio 2012. Su funcionalidad es buena, ha sido un sistema que nos ha
aportado informacidn cuando hemos necesitado y eso es lo importante, en algin momento
teniamos hojas de Excel, y todo eso es un sistema imposible de manejarlo y el Sics nos da
informacidén minuto a minuto de cdmo se van atendiendo y eso es muy importante para
nosotros.

Informacion general

10. ¢ldentifica alguna problematica en el desarrollo de los procesos de su drea o en la interaccion

con los procesos del resto de las dreas?

Necesitamos un sistema de recepcion mucho mads preciso, mas sofisticado, nosotros deseamos
gue podamos funcionar como una institucion de crédito que el contribuyente llegue a un
aparato donde dice a qué servicio viene y con eso se clasifique y se pueda canalizar. Eso seria
excelente, nos ahorraria mucho tiempo y requerimiento. La recepcién se quedd obsoleta.
Tenemos muchos problemas con contribuyentes que llegan via cita, llegan, pero tienen cinco
en espera de inmediato dicen no es posible. Ese tema ha generado problema por la linea de
espera de los clientes.
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Entrevista al Director General de Quejas y Reclamaciones contra Organismos Fiscales
Auténomos y Autoridades Coordinadas

Datos generales

Tiempo que lleva en el cargo: 2 afios

Procesos que atiende: - Admisidon de la Queja

- Acciones de Investigacién
- Conclusidon de la Queja
- Notificacion

Sobre los procesos

1.

¢Considera que la gestién operativa cuenta con procesos disefiados adecuadamente para
atender las necesidades de los solicitantes? Explique brevemente.

Si, debido al crecimiento de la Procuraduria considero que se han ido consolidando los procesos,
existe toda una infraestructura a nivel central, basada en los procesos que se tienen para el
ejercicio de las atribuciones sustantivas, resulta muy sencillo el trdmite procesal, en los procesos
se delimita especificamente bien cudl es la funcién de cada uno de los colaboradores del area,
desde un Asesor Juridico hasta un Director General, por lo tanto, tener esos manuales nos ha
permitido dar una continuidad y sobre todo entre las dos Direcciones Generales, practicamente
lo que se hace aqui es lo mismo que se hace alla y viceversa.

¢Para la prestacién del servicio a los contribuyentes la gestidn por procesos mediante el Sistema
de Gestién de la Calidad de la Procuraduria resulta adecuada para cumplir con las funciones
encomendadas?

Si, es justamente en esa plataforma donde nosotros nos basamos para dar seguimiento a los
procesos, aunque puede haber casos similares, la problematica puede distorsionar de una u otra
forma de acuerdo con los plazos o el tiempo de su resolucién o a las necesidades del propio
contribuyente. Los colaboradores saben perfectamente cudl es su funcion, pero a través de ese
acceso lo pueden corroborar y se cifien al proceso que estd en la plataforma. No sélo el proceso
per se es bueno, la forma en que se han involucrado las dreas sustantivas da una plataforma
mucho mas sélida para la prestacién de los servicios.

¢éSe realizan acciones adicionales o distintas a las previstas en los procesos documentados para
cumplir con los objetivos de calidad del servicio?

Realmente no, ya que, desde una asesoria integral al contribuyente o la atencién personalizada,
hasta la conclusiéon de su expediente de queja, todo estd documentado en el manual de
procesos. Todos los frentes de la prestacién de nuestros servicios estan cubiertos con los
manuales.

¢ldentifica actividades en los procesos documentados que no son necesarias para cumplir con
los objetivos de calidad del servicio?

Hasta ahora no, dada mi experiencia dentro de la Procuraduria, todo lo nuevo que se ha
implementado ha sido sustantivo y necesario para la prestacidon de nuestros servicios.

Recursos humanos
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¢Se dispone de personal suficiente para ejecutar las actividades de manera eficaz y eficiente?

Si, aunque el trabajo va incrementando sustancialmente, obviamente si este crecimiento sigue
dandose de manera exponencial, muy seguramente vamos a terminar necesitando mas gente,
pero ahora nos ha resultado suficiente el personal para cumplir con nuestro trabajo.

éConsidera que el personal de su drea cumple con el perfil establecido para cada puesto?

Si, yo me siento orgulloso y tranquilo, porque tienen una inteligencia técnica y sustantiva muy
avanzada, no solo desde una perspectiva administrativa sino tributaria, hemos emitido
pronunciamientos de fondo muy técnico, y eso lo hace desde luego el personal. El personal es
gente joven, que ademas muchos de ellos han crecido dentro de la institucién.

Recursos materiales

7.

éConsidera que las instalaciones son apropiadas y funcionales para las actividades de los
procesos?

Si, tanto en delegacidon como en oficinas centrales, he podido desarrollar las funciones sin
ningun problema y sin ninguna carencia.

¢Se dispone de equipo de cOmputo con las caracteristicas tecnoldgicas suficientes para las
actividades de registro y control de la informacion de los procesos?

Si, no he tenido problema, toda esta infraestructura, mobiliario y equipo, es muy profesional y
con tintes corporativos.

Sistemas informaticos

9.

¢Cémo califica la funcionalidad del Sistema de Control y Seguimiento de Servicios?

Para mi es muy bueno, entiendo que en el sistema de control y seguimiento hay accesos
limitados, nosotros no lo tenemos (limitado), nosotros podemos checar cualquier tema con total
acceso y eso me permite conocer el tipo de contribuyente que estamos atendiendo.

Informacion general

10. ¢ldentifica alguna problematica en el desarrollo de los procesos de su drea o en la interaccion

con los procesos del resto de las dreas?

No, que a mi me haya afectado, yo no tengo ninguna queja del procedimiento que actualmente
nos rige.
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Entrevista al Director General de Acuerdos Conclusivos

Datos generales

Tiempo que lleva en el cargo: 2 afios y tres meses.

Procesos que atiende: - Admisiéon de Solicitud para la Adopcion de Acuerdo

Conclusivo.
- Suscripciéon de Acuerdo Conclusivo y/o Acuerdo de Cierre.

Sobre los procesos

1.

¢Considera que la gestidn operativa cuenta con procesos disefiados adecuadamente para
atender las necesidades de los solicitantes? Explique brevemente.

Si, los procesos que hemos implementado han sido acorde a las necesidades del contribuyente,
y de la autoridad, se han retroalimentado con el propio procedimiento, a raiz del paso del
tiempo, nos hemos dado cuenta de que nuestro procedimiento puede tener muchas aristas y
en base a eso hemos ido modificando los procesos. Me parece que el dia de hoy el proceso es
el adecuado.

¢éPara la prestacion del servicio a los contribuyentes la gestion por procesos mediante el Sistema
de Gestién de la Calidad de la Procuraduria resulta adecuada para cumplir con las funciones
encomendadas?

Bueno, siempre hay cosas que hay que mejorar, el tema de la calidad es muy subjetiva, pero
creo que los resultados que nosotros tenemos avalan que nuestras gestiones son buenas,
actualmente, de los asuntos que se concluyen, dos de tres se firman con un acuerdo, es decir,
con una negociacion favorable para el contribuyente y la autoridad. Considero que la gestién
que tenemos es tan efectiva que en dos terceras partes se firma un acuerdo entre el
contribuyente y la autoridad.

¢éSe realizan acciones adicionales o distintas a las previstas en los procesos documentados para
cumplir con los objetivos de calidad del servicio?

Como el procedimiento de Acuerdo Conclusivo es muy flexible, nosotros vamos adaptando
precisamente los procesos a nuestro procedimiento, no tratamos de hacer algo que no esté
permitido, pero en ocasiones el proceso es un poco cuadrado, hay puntos que podemos irlos
manejando de acuerdo a la necesidad, en un momento dado podemos dentro de lo que marca
los lineamientos irlos adecuando a la necesidad del propio procedimiento, siempre viendo
obviamente el beneficio para las partes, tanto autoridad como contribuyente, eso nos permite
en un momento dado hacer sugerencias al area correspondiente y ellos nos ayudan a hacer las
modificaciones a los manuales, siempre y cuando se puedan hacer.

¢ldentifica actividades en los procesos documentados que no son necesarias para cumplir con
los objetivos de calidad del servicio?

Recursos humanos

5.

¢éSe dispone de personal suficiente para ejecutar las actividades de manera eficaz y eficiente?

Esa pregunta es un poco complicada de responder, pero afortunadamente hemos logrado hacer
un buen equipo, en 2013 iniciamos el area con 18 personas al dia de hoy tenemos 40 personas,

178



Evaluacion de Procesos del Programa E028 “Proteccion y Defensa de los Contribuyentes”

habla de que hemos tenido una buena gestidn de los recursos humanos, al final asi como ha ido
creciendo el servicio que brindamos a los contribuyentes asi ha ido creciendo nuestra plantilla,
en un momento dado siempre quisiéramos tener mas, pero eso no implica que el servicio no
sea con calidad, considero que los recursos humanos con los que contamos son adecuados.

éConsidera que el personal de su drea cumple con el perfil establecido para cada puesto?

Son contadores y abogados, en momentos son complementarios unos de otros, eso ha sido muy
bueno porque la visién de ambas dreas es mas integral.

Recursos materiales

7.

éConsidera que las instalaciones son apropiadas y funcionales para las actividades de los
procesos?

Por supuesto, nadie tiene un espacio como el que nosotros tenemos, es un espacio adaptado
para oficina, sala de juntas, etc. Realmente en recursos materiales estamos muy bien.

¢éSe dispone de equipo de computo con las caracteristicas tecnoldgicas suficientes para las
actividades de registro y control de la informacidn de los procesos?

Si, todos tenemos equipo de cdmputo y todos los recursos materiales son buenos y suficientes.
No necesitamos en nuestra direccién hacer uso de tantos viaticos, con estos equipos nos
podemos conectar con las delegaciones, via videoconferencia y asi llevamos a cabo algunas
mesas de trabajo y reuniones, al final del dia debe impactar positivamente en las finanzas de la
Procuraduria.

Sistemas informaticos

9.

¢Cémo califica la funcionalidad del Sistema de Control y Seguimiento de Servicios?

Es bueno, es un sistema que nos ha ayudado a controlar los expedientes, en un inicio usdbamos
carpetas compartidas y en ocasiones se perdia la informacién, hoy en dia con el Sics todo queda
las actuaciones diarias que vamos teniendo con el expediente quedan registradas, los directores
tenemos acceso y podemos ir monitoreando a nuestro equipo de trabajo y al propio proceso
sin tener el expediente de forma fisica. Lo importante del sistema, es que se esté alimentando,
hemos tratado de transmitirle al equipo que alimente todo el tiempo el Sics para que ellos
mismos puedan controlar sus expedientes.

Informacion general

10. ¢ldentifica alguna problematica en el desarrollo de los procesos de su drea o en la interaccion

con los procesos del resto de las dreas?

Mas que problematica, es la necesidad de irlos modificando por el propio procedimiento, desde
la experiencia que tengo, puedo reservar algunas decisiones y esas no las alcanzas a cubrir en el
procediendo, no significa que lo esté violando como tal, pero si lo tengo que ir adecuando a las
necesidades del mismo. A veces en el procedimiento tener todas las opciones se vuelve
complicado, pero mas que dificil tiene que ser muy flexible.
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Entrevista al Director General de Representacidon Legal

Datos generales

Tiempo que lleva en el cargo: 3 afios y seis meses.

Procesos que atiende: - Determinacidn del medio de defensa

- Seguimiento del estado procesal del juicio de nulidad
- Seguimiento del estado procesal del recurso administrativo
- Seguimiento del juicio de amparo indirecto

Sobre los procesos

1.

éConsidera que la gestidon operativa cuenta con procesos disefiados adecuadamente para
atender las necesidades de los solicitantes? Explique brevemente.

Hablando de representacidn, si, contamos con los procesos.

¢éPara la prestacion del servicio a los contribuyentes la gestion por procesos mediante el Sistema
de Gestién de la Calidad de la Procuraduria resulta adecuada para cumplir con las funciones
encomendadas?

Si, totalmente, da una estructura y una serie de pasos que generan continuidad y trascendencia,
los procesos definen que pasos a seguir independientemente del personal. Totalmente, los
procesos vienen a servir a la prestacion de servicios al contribuyente.

¢éSe realizan acciones adicionales o distintas a las previstas en los procesos documentados para
cumplir con los objetivos de calidad del servicio?

No, finalmente los procesos definen el mayor nimero de escenarios posibles en un medio de
defensa, cada asunto es diferente y con particularidades, entonces, los procesos tratan de
abarcar la totalidad de los supuestos, pero, dentro de la linea del medio de defensa. Realmente
No visualizo alguna actividad extraordinaria.

éldentifica actividades en los procesos documentados que no son necesarias para cumplir con
los objetivos de calidad del servicio?

Recursos humanos

5.

éSe dispone de personal suficiente para ejecutar las actividades de manera eficaz y eficiente?

Siempre el niUmero de plazas no van a ser suficientes, sin embargo, es aprovechar los recursos
humanos que tenemos, hemos encontrado un punto de equilibrio, no estamos en un punto
ideal, pero tampoco estamos en punto de crisis, eso ha permitido no poner en riesgo la
prestacion del servicio.

éConsidera que el personal de su drea cumple con el perfil establecido para cada puesto?

Si, totalmente, se pide por lo menos 2 afos de experiencia acreditada en materia fiscal.

Recursos materiales

7.

éConsidera que las instalaciones son apropiadas y funcionales para las actividades de los
procesos?

Si, totalmente sin ningln problema.
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8. ¢Se dispone de equipo de cémputo con las caracteristicas tecnolégicas suficientes para las
actividades de registro y control de la informacion de los procesos?

Si, contamos con todo el equipo necesario y suficiente para desarrollar nuestro trabajo.
Sistemas informaticos
9. ¢Cdébmo califica la funcionalidad del Sistema de Control y Seguimiento de Servicios?

Es nuestra base de datos, toda la informacion estd necesariamente aqui. No necesito ir al
expediente fisico.

Informacion general

10. ¢ldentifica alguna problematica en el desarrollo de los procesos de su drea o en la interaccion
con los procesos del resto de las dreas?

Siempre estamos buscando mejorar, la participacion de todos los compafieros no sélo en
oficinas centrales si no en delegaciones nos dan muy buenas ideas, normalmente estamos
buscando hacer los procesos mas ejecutivos. En la practica vamos identificando pasos que se
pueden fusionar o simplificar. No tengo identificada un drea de mejora en particular.
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Entrevista al Director General de Planeacion y Desarrollo Institucional

Datos generales

Tiempo que lleva en el cargo: 3 afios y siete meses.

1. éCémo se logran conectar y articular las diferentes acciones que realiza la PRODECON,
especialmente en la provisidén de servicios a los contribuyentes, con los grandes objetivos de la
politica nacional, institucional y de la misién de la Procuraduria?

Tenemos una misidn, la proteccidn y defensa de los derechos de los contribuyentes, por otro
lado, tenemos el Plan Nacional de Desarrollo en sus diferentes ejes, dentro de los ejes rectores
alineamos nuestros objetivos institucionales: asesoria, proteccion y defensa a los
contribuyentes, la cultura contributiva, la gestidn. Entonces ahi es donde se van vinculando el
PND, nuestro Programa Institucional, Objetivos Institucionales, las Lineas Estratégicas y el Plan
de Trabajo, esta vinculado también a los objetivos, cada actividad que realiza cada una de las
areas tiene su aportacion a uno de los seis objetivos institucionales.

2. Como drea responsable de los procesos de planeacién, programacion, normatividad, evaluacién
y desarrollo institucional, écuenta con definiciones claras y con recursos suficientes para
llevarlos a cabo eficientemente?

Si, todo parte del Programa Institucional y la Misién, lo bajamos al Plan de trabajo a los objetivos,
en todas las areas hay procesos certificados, todo estd muy estructurado y tenemos la
certificacion ISO.

3. ¢Cual considera que ha sido el aporte principal del Sistema de Gestién de la Calidad vy la
Certificacién ISO al logro de los objetivos de la Procuraduria?

La calidad de los servicios, la implementacién de un sistema de calidad es precisamente
brindarle seguridad al usuario de un servicio, todos los procesos estan estandarizados, tenemos
una base de argumentos para ir a litigar, los formatos estan establecidos, criterios
jurisdiccionales, etc. La mayor aportacién es la calidad del servicio derivado de los procesos
estandarizados y la claridad de los objetivos.

4. ¢Considera que la PRODECON cuenta con los recursos (humanos, tecnolégicos, materiales,
informaticos) adecuados y suficientes para el logro de sus objetivos?

Hasta el momento si, nos hemos enfrentado al reto de la dosificacidn de los recursos, esa misma
limitacién nos permitié optimizar con buenos procesos y sistemas. Tenemos el Sics, tenemos
sistematizada la mayor parte, aqui la gente se dedica a dar servicio.

5. ¢Cuales considera que son las areas de mejora de la PRODECON en materia de planeacién y
desarrollo institucional?

Tenemos un reto en 2019, de no ser en el cambio de gobierno, serd en el mediano plazo, vamos
a disefiar nuevas estrategias, tenemos un area de mejora en reingenieria de procesos, personal
y en general todo, el incremento de servicios lo va a exigir. El crecimiento ha sido de mas del
20% promedio.
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Anexo Xl. Bitacora de trabajo de campo

Actividad 1. Grupo focal con asesores de los servicios en Oficinas Centrales de la PRODECON

Esta actividad se llevd a cabo en la fecha y hora programada en el Plan de Trabajo. En el grupo focal
participaron 12 asesores, de los cuales dos pertenecen a la Direccion General de Orientaciéon y
Asesoria, seis a la Direccion General de Quejas y Reclamaciones, dos a la Direccion General de
Representacién Legal y otro mismo nuimero a la Direccién General de Acuerdos Conclusivos.
Asimismo, por parte del equipo consultor participaron el responsable de la evaluacién, quien se
encargd de llevar a cabo el grupo focal, asi como un consultor de apoyo. El grupo focal se llevé a
cabo en las propias instalaciones de la Procuraduria.

En grupo focal fue muy enriquecedor porque hubo una alta participacién por parte de los asesores,
cada uno de ellos dio su punto de vista en cada una de las preguntas planteadas por el entrevistador.
La actividad se desarrollé de acuerdo con lo planeado, por lo que no se presentd ninguna situacion
gue pudiera afectar los resultados de la evaluacién.

Actividad 2. Grupo focal con asesores de los servicios en las delegaciones de Durango, Guerrero,
Hidalgo, Morelos y Querétaro

El grupo focal se desarrolld a través de una videoconferencia, en donde se utilizaron las instalaciones
y los equipos de la propia Procuraduria. En la dinamica participaron 11 asesores de las delegaciones
de Durango, Guerrero, Hidalgo, Morelos y Querétaro. Por parte del equipo consultor, participé el
responsable de la evaluacidn, quien se encargd de desarrollar el grupo focal, y un consultor de
apoyo. La sesién se desarrolld en tiempo y forma, es decir, de una manera adecuada. Siempre se
buscd que, al menos un integrante de cada delegacion, diera una opinidn respecto del tema que se
estaba analizando. En general se puede decir que el grupo focal cumplié con sus objetivos, por lo
gue no hubo ninguna situacion que afectara los resultados de la evaluacion.

Actividad 3. Entrevistas con los responsables de los Mddulos de Atencidn que operan en Oficinas
Centrales

Esta actividad también se desarrolld en la fecha programada. En total se entrevistaron cinco
asesores de Oficinas Centrales que fungen como responsables en los Mddulos de Atencién. Las
entrevistas se desarrollaron de forma adecuada, por lo que no se suscitdé ninguna situacidon que
pudiera afectar los resultados de la evaluacion.

Actividad 4. Entrevistas con los Directores Generales

Todas las entrevistas que fueron programadas para los directores generales se ejecutaron en las
fechas y tiempos planeados. Las opiniones de los entrevistados fueron muy enriquecedoras para el
analisis y desarrollo de la evaluacién. Durante esta actividad no se presentd ningun problema que
pudieran afectar los resultados.

Actividad 5. Grupo focal con Delegados

Al igual que los grupos focales anteriores, éste se llevo a cabo a través de una videoconferencia. En
esta actividad participaron los cinco delegados de los estados de Durango, Guerrero, Hidalgo,
Morelos y Querétaro. La sesién fue muy enriquecedora para el analisis y desarrollo de la evaluacion,
por lo que no se presentd ninguna situacion que pusiera en riesgo los resultados.
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Anexo XIl. Bases de datos

La base de datos que se generd con las encuestas que se les aplicd a los responsables de los Mddulos
de Atencion de Oficinas Centrales se anexa a este documento en un archivo independiente en
formato Excel.
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Anexo XIIl. Instrumentos de recoleccidon de informacion

Guia de entrevista para los Responsables de los Médulos de Atencién de Oficinas Centrales

Buenos dias/buenas tardes, somos encuestadores de la Consultoria SERpro S.C y estamos realizando la Evaluacion de
Procesos del Programa Presupuestario E028 de la Procuraduria. El propdsito de esta entrevista es conocer su opinién
sobre las actividades que desempefia como responsable de recibir a los contribuyentes para su canalizacidn a las diversas
areas de servicio.

Fecha: 2018
Dia Mes Ano

Datos Generales del Entrevistado

Nombre del Entrevistado:
Profesion:
Tiempo en el cargo:

1. Describa brevemente las actividades que realiza para la recepcién, registro y canalizacién de los
solicitantes.

No. Actividades
1.
2.

2. ¢Recibe periddicamente capacitacion y actualizaciones para desempefiar su trabajo?

Si ¢En qué temas?

3. ¢Dispone de procedimientos documentados que guien su trabajo?

Si Comentario:

4. ¢Esfuncional el sistema informatico que utiliza para registrar y canalizar a los solicitantes?

Si Comentario:
No

5. éDispone de equipo y materiales adecuados vy suficientes para atender a los solicitantes?

Si Comentario:
No

6. ¢Se recibey atiende a la totalidad de solicitantes que se registran en el horario de servicio?

Si Comentario:
No

7. ¢Qué aspectos sugiere corregir, mantener y/o mejorar en su area de trabajo?

Comentarios
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Entrevista a Directores Generales

(Director General de Acuerdos Conclusivos, Director General de Representacion Legal, Director General de Orientacion y
Asesoria al Contribuyente, y Director General de Quejas y Reclamaciones de Impuestos Federales)

DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO

Nombre del Entrevistado:

Direccion General que representa:

Cargo:

Tiempo que lleva en el cargo:

Procesos que atiende:

Sobre los procesos

1.

éConsidera que la gestion operativa cuenta con procesos disefiados adecuadamente para
atender las necesidades de los solicitantes? Explique brevemente.

éPara la prestacién del servicio a los contribuyentes la gestién por procesos mediante el Sistema
de Gestién de la Calidad de la Procuraduria resulta adecuada para cumplir con las funciones
encomendadas?

éSe realizan acciones adicionales o distintas a las previstas en los procesos documentados para
cumplir con los objetivos de calidad del servicio?

éldentifica actividades en los procesos documentados que no son necesarias para cumplir con
los objetivos de calidad del servicio?

Recursos humanos

5.
6.

éSe dispone de personal suficiente para ejecutar las actividades de manera eficaz y eficiente?

éConsidera que el personal de su drea cumple con el perfil establecido para cada puesto?

Recursos materiales

7.

éiConsidera que las instalaciones son apropiadas y funcionales para las actividades de los
procesos?

éSe dispone de equipo de computo con las caracteristicas tecnoldgicas suficientes para las
actividades de registro y control de la informacién de los procesos?

Sistemas informaticos

9.

éCoémo califica la funcionalidad del Sistema de Control y Seguimiento de Servicios?

Informacion general

10. ¢ldentifica alguna problematica en el desarrollo de los procesos de su drea o en la interaccion

con los procesos del resto de las dreas?
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Entrevista a la Direccidon General de Planeacion y Desarrollo Institucional

Fecha: 2018
Dia Mes Ao

Datos Generales del Entrevistado

Nombre del Entrevistado:
Direccién General que representa:
Cargo:

Tiempo que lleva en el cargo:

Si bien en el Manual Especifico de Organizacion de esta Direccion General se especifican
puntualmente las funciones y actividades que se realizan principalmente en el ambito de la calidad
y desarrollo institucional, y en el ambito de la planeacién estratégica, interesa conocer sus
valoraciones personales respecto a lo siguiente:

1. éCémo se logran conectar y articular las diferentes acciones que realiza la PRODECON,
especialmente en la provision de servicios a los contribuyentes, con los grandes objetivos de la
politica nacional, institucional y de la misién de la Procuraduria?

2. Como area responsable de los procesos de planeacién, programacion, normatividad,
evaluacidn y desarrollo institucional, ¢ cuenta con definiciones claras y con recursos suficientes
para llevarlos a cabo eficientemente?

3. ¢Cual considera que ha sido el aporte principal del Sistema de Gestién de la Calidad y la
Certificacion 1SO al logro de los objetivos de |la Procuraduria?

4. ¢Considera que la PRODECON cuenta con los recursos (humanos, tecnoldgicos, materiales,
informaticos) adecuados y suficientes para el logro de sus objetivos?

5. ¢éCuales considera que son las dreas de mejora de la PRODECON en materia de planeacion y
desarrollo institucional?
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Guia de entrevista para desarrollar el Grupo Focal de Asesores

Objetivo del Grupo Focal: Identificar la problematica que enfrentan los asesores en el desarrollo de
sus actividades, asi como las fortalezas que tiene la organizaciéon para cumplir con eficacia,
eficiencia, oportunidad y calidad las actividades y metas programadas.

Temas generales

1. ¢Considera que el area en la que participa dispone del personal suficiente para atender todas
las solicitudes presentadas por los Contribuyentes de manera presencial, via telefénica o por
correo electrénico?

2. ¢Cuentan con las herramientas necesarias y suficientes para atender en el tiempo requerido las
necesidades de los solicitantes?

3. ¢Se atienden de manera oportuna todas las solicitudes presentadas por los contribuyentes, a
través de los diversos medios?

4. ¢Reciben capacitacion periddicamente sobre actualizaciones técnicas y normativas relacionadas
con las funciones de sus areas?

5. éComo califica el desempefio del Sistema de Control y Seguimiento de Servicios?
Orientacidn y Asesoria

6. (Considera que el disefio y documentacién de los procesos de Orientacidn y Asesoria son
adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

Representacion Legal y Defensa

7. ¢éConsidera que el disefio y documentacién de los procesos de Representacion Legal y Defensa
son adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

Quejas y Reclamaciones

8. ¢Considera que el disefio y documentacién de los procesos de Quejas y Reclamaciones son
adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

Acuerdos Conclusivos

9. ¢Considera que el disefio y documentacién de los procesos de Acuerdos Conclusivos son
adecuados para brindarles a los solicitantes un servicio efectivo?

Areas de mejora

10. ¢ldentifica alguna problematica en el desarrollo de procesos de su drea o en los procesos
interactuantes
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Guia de entrevista para desarrollar el Grupo Focal con los Titulares de las Delegaciones

(Aplica a los titulares de la Delegaciones de Durango, Querétaro, Hidalgo, Morelos y Guerrero)

¢Considera que la gestidn operativa cuenta con procesos disefiados adecuadamente para
atender las necesidades de los solicitantes? Explique brevemente.

Para la prestacion del servicio a los contribuyentes, éla gestién por procesos mediante el
Sistema de Gestidn de la Calidad de la Procuraduria resulta adecuada para cumplir con las
funciones encomendadas?

¢Considera que las instalaciones de su Delegacidn son apropiadas y funcionales para brindar
los servicios?

éldentifican alguna problematica en la prestacion del servicio de sus Delegaciones o en los
procesos interactuantes con Oficinas Centrales?

En su caso, ¢Qué acciones se realizan para atender la problematica?

¢Cudles serian las principales fortalezas y oportunidades del Programa?
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Anexo XIV. Ficha técnica con los datos generales de la evaluacion

Nombre de la evaluacion

Evaluacion de Procesos

Nombre del programa evaluado

Proteccion y Defensa de los Contribuyentes

Ramo

47 Entidades no Sectorizadas

Unidad responsable de la operacion del programa

Procuraduria de la Defensa del Contribuyente

Servidor (a) publico (a) responsable del programa

Diana Rosalia Bernal Ladron de Guevara

Ao del Programa Anual de Evaluaciéon (PAE) a la
que corresponde, 0 en su caso, si es
complementaria

2018

Instancia de coordinacion de la evaluacion (SHCP)

Unidad de Evaluacidn del Desempefio de la SHCP

Ano de término de la evaluacion

2018

Tipo de evaluacién

Evaluacion de Procesos

Nombre de la instancia evaluadora

Servicios Profesionales para el Desarrollo Econémico
S.C.

Nombre del coordinador(a) externo de la
evaluacion

M.C. Noé Hernandez Quijada

Nombre de los(as) principales colaboradores(as)

M.C. Luis Angel Ortiz Herrera

M.C. Roberto Osvaldo Ramos Cortés

Nombre de la unidad administrativa responsable
de dar seguimiento a la evaluacion

Direccion General
Institucional.

de Planeacion y Desarrollo

Nombre del (de Ia) titular de la unidad
administrativa responsable de dar seguimiento a la
evaluaciéon

C.P. Julio Cesar Castro Pérez

Nombres de los(las) servidores(as) publicos(as),
adscritos(as) a la unidad administrativa
responsable de dar seguimiento a la evaluacién,
que coadyuvaron con la revision técnica de la
evaluacion

Lic. Alma Virginia Iglesias

Forma de la contratacion de la instancia
evaluadora

Invitacion a cuando menos tres personas

Costo total de la evaluacion

$481,400.00 (IVA incluido)

Fuente de financiamiento

Recursos Fiscales
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12.

13.

14.
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