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| Boletin del foro fiscal Iberoamericano de la Red de

Antiguos Alumnos de la Maestria Internacional en Admi-
nistracién Tributaria y Hacienda Publica, ha llegado a su pre-
sentacion décimo segunda, gracias al entusiasmo y colabora-
cion de sus participantes.

En esta ocasion, se voto para tratar el tema de la “Gestion
de CALIDAD en las Administraciones Tributarias”, por consi-
derar que ademas de ser un tema prioritario y actual, se trata
de un elemento fundamental que propicia o puede propiciar la
excelencia en la prestacion del servicio publico, la rendicién de
cuentas, el establecimiento de metas, su cumplimiento y segui-
miento, ademés de buscar &reas de oportunidad, entre otros
muchos, y al tratarse del sector publico se aprecia que se tie-
nen caracteristicas especiales, puesto que, en primer lugar, se
trata de un cambio radical en la concepcion del servicio publi-
co, tanto al interior como al exterior de la institucion, y, en
segundo lugar, se determinan objetivos reales, medibles y con
fines especificos, tendientes a mejorar cada dia, por lo que los
invitamos a introducirse en la lectura de las conclusiones del
Foro que con gran profesionalismo realizaron Alan Pefiaranda
y Jorge Lara, el articulo sobre la “Calidad de Servicio en el
Cobro de Adeudos Fiscales” presentado por Flora Maria Cas-
tilo Contreras, asi como el estudio comparativo que realizd
Gabriel Diez Pata.

Sobre este tema de la gestion de CALIDAD; se llevaron a
cabo dos entrevistas, una de ellas con Marcio F. Verdi, Secre-
tario Ejecutivo del CIAT, y la otra con Don Julio Pereira Ganda-
rillas, Director Nacional Servicio de Impuestos Internos de
Chile, realizadas por Pablo Porporatto y Jorge Lara Arriagada,
respectivamente.

Asi mismo, tenemos nuestra seccion de Cronicas y Noti-
cias, con la exposicion de Jhonny Ramirez De los Santos res-
pecto de diversos temas y actividades que se han desarrolla-
do en los distintos paises de los miembros de la RAAM, el
excelente articulo de Gabriel Diez Pata sobre: “Espafia: La
Fiscalidad en la Ley de Economia Sostenible”.
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Ahora bien, en la seccién de “Nuestra Red”, tenemos las
conclusiones del curso virtual que se llevd a cabo del 21 de
marzo al 3 de abril de 2011, denominado: “El Rol de la Admi-
nistracion Tributaria en el Control del Blanqueo de Activos”,
en su segunda edicion, presentadas por Domingo Carbajo
Vasco y Miguel Angel Jativa Coronel y Pablo Porporatto.

Asi mismo, es esa seccion y tal y como se anuncié en el
ejemplar del Boletin correspondiente al segundo semestre de
2010, se llevo a cabo “El Segundo Encuentro Presencial de la
RAAM" denominado: “LA TRIBUTACION EN LOS TIEMPOS
DEL CAMBIO", con sede en la Escuela de Hacienda Pdblica
de Brasilia en Brasil, del 18 al 20 de mayo, préximo pasado,
relatoria y resefia que con gran entusiasmo hicieron nuestro
queridos comparieros Alan Pefiaranda Iglesias y José Luis
Pedraza Cervantes, respectivamente.

También, los exalumnos de la Maestria les damos la mas
cordial bienvenida a la RAAM, a los alumnos que felizmente
han culminado la VII Edicién, lo cual hicieron con gran éxito
profesional y personal, resefia que nos presenta nuestro que-
rido compafiero Luis Zarate Reyes.

En la seccion de “Actividades Formativas” a cargo de
Pablo Porporatto se presentan los diversos cursos que se
ofrecen.

Y, por dltimo, nuestra inconfundible “Columna Libre” con
el poema de nuestro entrafiable profesor y amigo, Domingo
Carbajo Vasco, por lo que los invitamos a adentramos a la lec-
tura amena de nuestro querido boletin.

GABRIELA SANCHEZ ELIZONDO
Coordinadora del Comité de Redaccion
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Relatoria del Foro

POR JORGE LARA ARRIAGADA Y ALAN PENARANDA IGLESIAS

n el mes de Abril del presente afo se llevo a cabo el pri-
mer Foro de la RAAM, en la cual se abordd el tema de
la Gestion de calidad en las Administraciones Tributarias.

Se intentod discutir cdmo las administraciones tributarias han aplicado estos con-
ceptos muy desarrollados académicamente y puestos en la practica por las empre-
sas del sector privado y qué opinaban sus integrantes sobre trasladar estos concep-
tos a la labor propia de la Administracion Tributaria, dado que es muy probable que el
rol que juegan estas instituciones son fundamentales para el desarrollo del pais, ya
que son éstas, quienes proveen los recursos al Estado para cumplir con su funcién y
por lo tanto las labores de planeamiento estratégico, estructura organizacional, el
proceso de fiscalizacién, el proceso de cobranza y gestion de la deuda, los sistemas
de informacidn, las politicas de recursos humanos, los servicios y asistencia al con-
tribuyente, entre muchos otros, son elementos fundamentales que deben desarro-
llarse de manera eficiente, eficaz con estandares de calidad y llevarlos a los niveles
de satisfaccion de los clientes, que son el Estados y los contribuyentes.

Es por ello que las administraciones tributarias en esa busqueda de la calidad
total emprenden una serie de proyectos para maximizar el nivel de cumplimiento de
las obligaciones tributarias, utilizando las tecnologias de informacién y comunicacion
cada dia més virtualizadas, generando riesgo efectivo para disminuir la evasion tribu-
taria y cobrar las acreencias.
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Se discutia si era necesario el tema de la certifica-
cion de los procesos de la Administracién Tributaria,
unos opinaban que por existir un eminente conflicto
de intereses entre el Estado y el contribuyente era
incongruente hablar de certificacion de calidad de pro-
cesos, sobre todo en el tema de control y fiscaliza-
cion y la cobranza de la deuda tributaria.

No obstante, que la Administracién Tributaria
representa al Estado y éste demanda, afo tras afio,
incrementar la presion tributaria, reducir la evasion; la
gestion de nuestras instituciones se centra en dichos
temas, sin embargo, al otro lado, se encuentran los
contribuyentes quienes son los que soportan la carga
impositiva del impuesto y son los llamados al cumpli-
miento de la prestacion tributaria; a ellos hay que
hacerles la “vida" muy facil, a saber: virtualizacion de
los tramites, atencion de consultas en linea, informa-
cién detallada de las obligaciones tributarias en inter-
net, declaracion y pago de impuestos por internet,
implementacion de la facturacion electrénica y otras
innovaciones que son necesarias para: disminuir los
costos, elevar y facilitar el cumplimiento voluntario.

Las coincidencias mostradas sefialaban que la cer-
tificacion de los procesos podria ayudar a garantizarle
al contribuyente confiabilidad y garantia en los servi-
cios que presta la entidad, por lo que no era posible
en la practica plantear, el ajuste de todos los proce-
sos de las administraciones tributarias a los fines de
que resulten certificables por estandares de evalua-
cion de calidad, como son las normas ISO.

Asimismo, se sefalé que se debiera empezar por
certificar procesos por definicion estandarizables
(como el registro, la presentacion de la declaracion y
pago de tributos, entre otros.) y no intentar para una
primera instancia abarcar todo.

Los argumentos para determinadas certificaciones
es que probablemente al calificarse la propia Adminis-
tracion, seria extremadamente autorreferente y poco
objetiva, y que la certificacién, no deberia ser un fin en
si mismo, sino, la que permita garantizar, por lo
menos, los minimos estandares.

Sin embargo, muchos argumentaron que es la pro-
pia administracion la que tiene que buscar sus propios
esténdares de calidad en todos sus procesos, dado
gue manejan sus propios planes estratégicos con
objetivos y metas a mediano y largo plazo y con indi-
cadores de medicion, que son necesarios a todo nivel
tanto de las areas administrativas como las de apoyo,
y que éstas tienen que ser exigentes.

Es més, se dio a entrever que los instrumentos e
indices que utilizan en el sector privado no son trasla-

Agencia Tributaria
"~ Espana spafia

X

& ceDDET

BOLETIN FORO FISCAL IBEROAMERICANO

dables para medir el desempefo de la Administracién
Tributaria, dada la posicion monopolica

Un ejemplo de la certificacién nos da México, en
la cual se tiene certificacion ISO en dos areas muy
importantes en la Administracién Tributaria: todos los
procesos de atencion al contribuyente tanto la aten-
cion en Mdédulos como por Intemet y la otra area cer-
tificada es la de Auditoria.

Se trajo a colacion el modelo europeo de promo-
cion y autoevaluacion de la calidad que descansa en
las siguientes ideas rectoras:

a) La importancia de las personas. Se parte de la
base de que son éstas las que hacen posible el éxito
de las organizaciones y quiénes pueden aportar mejo-
res soluciones.

b) La razén de ser de las organizaciones es ofertar
productos, bienes y servicios esperados por sus clien-
tes. Por tanto la mejora sélo es posible si va precedi-
da de un diagnostico de cuéles son las expectativas
de los usuarios o clientes.

c) La implicacion del personal y la consideracion
de su importancia en todo proceso de mejora otorga
un componente humanista de alto valor a la gestion
de la calidad, y
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d) Los funcionarios estén en puestos de primera
linea y representan la imagen de la Administracion,
son quienes pueden obtener una informacion directa
sobre las “expectativas” razonables de los “usua-
rios” y su grado de satisfaccion con los servicios.

En Brasil hay Programas especificos en todos los
niveles gubernamentales para la promocién de la
excelencia en la gestién publica. Tales programas tie-
nen por finalidad estimular, destacar, reconocer y pre-
miar las organizaciones publicas que obtengan alto
desempeiio institucional en la Gestién de Calidad.
Con las Administraciones Tributarias no es diferente y
como en las deméas organizaciones publicas, también,
estan buscando encontrar los mejores caminos para
las practicas gerenciales més modernas inclusive la
Gestion de la Calidad.

El gran desafio es conseguir que la calidad sea un
valor de la organizacién incorporado por todos los fun-
cionarios y al mismo tiempo un valor a ser requerido
de sus servicios por los ciudadanos. Para eso es
necesario involucrar desde la alta gerencia hasta los
funcionarios de todos los niveles organizacionales en
una red para la gestién de calidad, ademés de dispo-
ner de tecnologia de gestion de calidad compatible
con los referenciales de excelencia y desempefo.

La flexibilidad y agilidad de adaptacion al entorno
muy cambiante es lo que hace que algunas Adminis-
traciones Tributarias tengan respuestas més répidas a
los estimulos externos.

En Chile, en el 2010, se aprobd la Ley N° 20.431
que establecié normas que incentivan la calidad de
atencion al contribuyente por parte del Servicio de
Impuestos Internos (SID.

Esta ley se enmarca en una politica tendiente a
mejorar la calidad de la atencion de los usuarios del
servicio, de manera de asociar la obtencion de niveles
de satisfaccion de los usuarios con incentivos econé-
micos que permitan a los funcionarios mejorar sus
remuneraciones.

La bonificacion se mide a través de un Indice de
Satisfaccion Neta al usuario, el que debera incremen-
tarse entre 2010 y 2012 1,5 puntos anuales; el 2013
y 2014 en 1,0 punto; el 2015 en 0,5 puntos y del
2016 en adelante debe ser superior al porcentaje fija-
do como meta para el 2015.

Qué ha pasado entonces con el Cumplimiento
meta de Calidad de Servicio:

indice de Satisfaccion Neta: Encuesta anual apli-
cada a los contribuyentes, acerca de su nivel de satis-
faccion global con el servicio y la atencion recibida por
el SlI.
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Un ejemplo de la
certificacion nos da
México, en la cual se
tiene certificacion ISO en
dos areas muy
importantes en la
Administracion Tributaria:
todos los procesos de
atencion al contribuyente
tanto la atencion en
Modulos como por
Internet y la otra area
certificada es la de
Auditoria

® 61,1% fue el resultado de la primera medicion,
correspondiente al ISN 2009, superando la meta anual
del 52,5%.

® 67,3% fue el ISN 2010, superando la meta
anual del 54%.

Esto ha significado un desafio permanente para
los funcionarios de la institucion.

Parece imposible generar calidad hacia fuera de la
Administracion Tributaria, sin generar primeramente
calidad hacia dentro de la misma. Entre otros aspec-
tos, mejorar el liderazgo, la capacitacion, los sistemas
de evaluacion de desempefio, la contratacion y direc-
cion del personal, la seguridad y la comunicacion inter-
na, son entre otros, algunos de los factores cruciales
para que la Administracién Tributaria sea altamente
eficiente y entregue servicios y productos de calidad.
Generando la excelencia interna es factible posicio-
narse en la mente de los usuarios como un oferente
de productos y servicios con alto valor agregado.



La gestion hace la diferencia en cualquier tipo de
organizacion y es esta la responsable directa de que
algunas organizaciones tengan éxito y otras no; y por
ello es importante la gestién de calidad, a pesar, que
el sometimiento estricto a la legalidad obliga a esta-
blecer indicadores diferentes en la calidad y los resul-
tados de las actuaciones administrativas, al interior de
las administraciones tributarias.

Se sostuvo, que ni el irrestricto cumplimiento de la
norma, ni la ansiedad por llegar més rapido a cumplir
los convenios de desempefio —aumentar la recauda-
cion, disminuir el fraude fiscal- deberian ser obstacu-
los para prestar un servicio de calidad, pues esta
deberiamos entenderla como un derecho de los con-
tribuyentes.

Por un lado, podemos concluir que no existe
una receta Unica respecto al tema de calidad en las
administraciones tributarias, hay varias opiniones
discrepantes y coincidentes como las que se tie-
nen que trabajar al interior de la administracion:
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clara linea de carrera funcionaria vertical y horizon-
tal, politicas de capacitacion, salarios competitivos
con el sector privado, planes de salud, adecuada
estructura organizacional, sistemas de informacion
que funcionen bien y respondan a la optimizacion
de los procesos, leyes que posibiliten el buen
desempefio de la Administracion Tributaria. Por otro
lado, la calidad del servicio al contribuyente en
todos los procesos del negocio, es un factor funda-
mental para facilitar y garantizar el cumplimiento de
las obligaciones tributarias.

En consecuencia, se manifestd, que es precisa-
mente el capital humano, la piedra angular para
lograr la excelencia en la calidad, y sin duda, uno de
los responsables en que no se logren los estanda-
res de calidad esperados, pues son las personas
las que definen las politicas, las estrategias, los
modelos, los procesos y los tiempos para lograr
los objetivos estratégicos de las administraciones
tributarias.

La calidad de servicio en el cobro

de adeudos fiscales

POR FLORA MARIA CASTILLO CONTRERAS

Si bien es cierto que en las Ultimas décadas, sobre
todo a partir de los ochentas, en América Latina
(AL) comenzé a considerarse como un aspecto fun-
damental del buen gobiemo, el atender con calidad a
sus gobernados, en realidad no se ha desarrollado un
modelo de calidad exclusivo para dichas entidades. La
tendencia ha sido, aplicar aspectos de la empresa pri-
vada al quehacer social del Estado, lo que no necesa-
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riamente significa que haya un modelo de “Calidad
Gubemamental”.

Esto, en virtud de que las atribuciones de las nacio-
nes deben llenar el vacio que dejan las instituciones
privadas, ya sea porque no reportan lucro, porque son
sectores desprotegidos, o simplemente porque son
las atribuciones que tienen asignadas por las Leyes
Supremas. Esto significa, que en la mayor parte de
los casos, los servicios que presta el gobierno, no

son opcionales, ni tampoco brin-
dan un satisfactor proporcional
Estado-Gobernado, como se
supone lo hacen los bienes y
servicios privados; inclinandose
muchas veces la balanza a solo
obligaciones de los ciudadanos,
o solo a derechos.

Con esto, se vuelve alin mas
dificil el lograr unificar el concep-
to de calidad, para los entes
gubernamentales, pues en el
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caso de derechos, hay que respetarlos aunque parez-
ca un abuso del ciudadano y por el contrario, cuando
el estado tiene el monopolio en exigir obligaciones, no
pareciera ser su funcién, el hacerlo de acuerdo a las
pretensiones del pueblo. Sin embargo, y gracias al
desarrollo de la sociedad que exige ser tomada en
cuenta en las decisiones de gobierno, y al vuelco
democratico que han dado los paises de América Lati-
na, se han realizado esfuerzos varios, muy loables
siempre, en todos los paises para intentar brindar un
mejor servicio a los usuarios de las funciones que
oferta el Estado. Justicia, salud, educacion, seguridad
social y democracia, han sido los rubros con urgencia
de mejora en sus servicios, por lo demandado que
resultan los mismos, pero en todos los ambitos de
gobiermno, hayan o no, se requieren acciones de mejo-
ra en el trato entre las instituciones estatales y el pue-
blo.

En el caso de la Administracion Tributaria, que es
el que nos ocupa, por muchos afios se ignoraron las
demandas de la ciudadania, en el sentido de ser aten-
didos con cortesia y eficiencia y que en forma clara se
le fueran explicadas sus obligaciones. Después de
muchas crisis econémicas, sociales y de valores, que
generaron el preguntarse como incrementar los ingre-
sos tributarios, por fin salié el tema a la luz, de que
quizd con mejoras en la atencion al contribuyente, se
lograria subir la base tributaria y por ende la recauda-
cion.

Si bien es cierto, que este rubro, ha sido el princi-
pal detonador de una mejora en los servicios de ase-
sorfa al usuario de la misma, se han dejado de lado
los aspectos revisores, que en general chocan con el
concepto de amabilidad y calidad en el servicio que se
quiere reflgjar, pensando equivocadamente que el con-
trol no requiere de asistencia al presunto incumplido y
provocando una sensacion de inconformidad y des-
confianza, en el contribuyente, el cual siente que solo
es bien tratado cuando no hay cobros, devoluciones
o revisiones de por medio, nulificando en muchos
casos, los esfuerzos realizados en el &rea de asisten-
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cia. Por lo anterior, es tiempo de que se retome el
concepto de calidad en el servicio, pero aplicado a
cualquier actividad desarrollada por la AT, y en el caso
de esta reflexion, nos referimos al caso de cobro de
adeudos fiscales.

Esta funcién, equiparada un poco incorrectamen-
te, se asemejaria a la administracion de la mora en
instituciones de crédito. Es decir, son créditos no
pagados en tiempo, y que deben ser recuperados a
costa de métodos agresivos en muchos casos. La
practica ha demostrado, que, sobre todo en paises
cuyo promedio de educacion no rebasa los estudios
intermedios, muchas de las obligaciones tributarias
no se cumplen por falta de conocimiento, y muchas
mas, aunque con el propdsito de evadir, porque no
hay comprension de la falta que se comete, en
ausencia de acciones ejemplificativas, debido a con-
ductas indeseadas tanto en la AT, como en los apa-
ratos de justicia. ;Qué alterativa buscar?, el con-
vencimiento, el servicio, el apego a derecho y siem-
pre con calidad.

La mayor parte de las carteras de créditos de
AL, son incobrables en proporcién a la capacidad
establecida en las AT para esta funcién. Asi, hay
paises que del total de la deuda tributaria, recupe-
ran maximo un 20% y otros que no llegan ni a un
2%, generando un sentimiento de presencia fiscal
negativa. Tanto la corrupcién, ya mencionada, como
la falta de comprension al deudor, son factores com-
batibles. La primera, que no es objeto de este estu-
dio, por supuesto que con sefialamientos ejempla-
res y la segunda, con asistencia al deudor, facilitan-
dole la comprension de sus adeudos y apoyandolo
en su forma de cumplir.

:Como apoyarlo? En Administraciones Tributarias,
donde se utilizan técnicas persuasivas de cobro, como
Colombia o en casos muy especificos piloto en Méxi-
co, se ha utilizado técnicas de “marketing” para llevar
al pago de adeudos a contribuyentes renuentes, ade-
mas de que lo hacen con un sentimiento de satisfac-
cién por haber sido atendidos.

Ademas de esta base, la calidad en la recupera-
cion de adeudos fiscales debe contemplar:

POLITICAS ESPECIFICAS

Las labores que realiza una AT, en este caso con-
creto, la recuperacién de mora, es una labor primera-
mente normada por las legislaciones de cada pais y
en segundo lugar, es una funcion muy especializada.
En este tenor, si bien pueden tomarse experiencias en
otras areas, o técnicas generales, es necesario ade-



cuarlas a la labor especifica, en razén de que es una
funcién coactiva y de molestia y por otro lado, que no
es dispensable. Por esto, las politicas deben centrar-
se en un buen trato al deudor, en crear empatia con el
mismo y tratar, dentro de lo establecido en ley, un
traje a la medida. El disipar todas las dudas, con pleno
conocimiento de la norma, el poder de decisién en
todos los casos por el ejecutivo que atiende y el esta-
blecer un proceso Unico para todos los involucrados,
forma parte de las politicas esenciales para crear un
sistema de calidad en este tema. Adicionalmente y
por obviedad, estas politicas deben estandarizarse en
manuales.

PARTICIPACION DEL PERSONAL QUE OPERA
EN LA ELABORACION DE ESAS POLITICAS

Aprovechar la experiencia de los mejores analistas
de cobranza, inspectores fiscales, ejecutivos de servi-
cio y opiniones de los contribuyentes, coadyuvaran en
un mejor método para generar satisfaccion, dentro de
lo posible, del deudor que requiere atencién y buen
trato, independientemente que la funcion sea de
molestia.

CAPACITACION

El conocimiento de toda la ley y norma aplicable a
la funcion, antes de trabajar en el campo, es el factor
que determina el éxito o fracaso de los métodos de
cobro. La guia y asistencia, debe tenerla siempre el
deudor en el momento del requerimiento, cobro, ya
sea persuasivo o0 coactivo y en cualquier tiempo del
remate, para procurar al menos, la certeza de que las
acciones son juridicamente correctas y para permitir
regularizarse al contribuyente en cualquier momento
del procedimiento. Siempre sera mejor que el deudor
ofrezca un pago real, que llegar al remate, que usual-
mente no representa el valor del crédito al que se pre-
tende liquidar.

ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES

Como cualquier sistema de calidad, éste debe ser
medido. Cuantitativamente debe incrementar los mon-
tos obtenidos por requerimiento persuasivo que los
histéricamente obtenidos, y en cuanto a calidad, las
encuestas, siguen siendo las mejores opciones para
medir el clima de la AT.

POLITICAS DE PERSONAL

Ningun sistema de indicadores funciona, si no
esta ligado a un sistema de reconocimientos. A
mejor labor, deberadn implementarse medidas de
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En la mayor parte de los
casos, los servicios que
presta el gobierno, no son
opcionales, ni tampoco
brindan un satisfactor
proporcional Estado-
Gobernado, como se
supone lo hacen los bienes
y servicios privados;
inclinandose muchas
veces la balanza a solo
obligaciones de los
cludadanos, o solo a
derechos

reconocimiento de acuerdo a las metas logradas,
que motiven al personal a especializarse y mejorar
su funcion, y desmotive en los caso de conductas
inapropiadas o falta de conocimientos. Este tema,
que es muy delicado en las AT latinoamericanas
por falta de sistemas de carrera y de presupuesto,
es fundamental para el logro del establecimiento de
un buen servicio al contribuyente, de lo contrario, y
como es una funcion exclusiva del estado, sabra el
servidor, que lo haga como lo haga, de cualquier
manera tendra las mismas prestaciones y remune-
raciones.
Por el contrario, ;Qué no debe hacerse?
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ESTABLECIMIENTO DE METAS Y ESTANDARES
SIN BASES

Establecer metas desproporcionadas en base a la
capacidad establecida, que solo desmotivan al servi-
dos dedicado, impidiéndole tener tiempo para forma-
cion y revirtiendo el efecto deseado.

FALTA DE PARTICIPACION DE LOS EXPERTOS

Es muy comin que cada cambio de administracion
gubemamental, haya cambios en los altos mandos de
la AT, si no son lo suficientemente sensibles o capaci-
tados en el tema, y no permiten la participacion de los
servidores mejor preparados, el resultado sera una
imposicion de esténdares sin base y elaborados al
parecer de una persona, sin un diagndstico real. De
igual manera, al contratar una empresa asesora, debe
tomarse en cuenta el punto de vista de los funciona-
rios de la operacion, de lo contrario, seguirédn hacién-
dose misiones y objetivos derivados de ideas politicas
de unos cuantos.

CARENCIA DE PROGRAMAS DE APOYO

Finalmente, a contrario sensu de una formacion
deseable, aunada a un sistema de estimulos, el privar
de estos factores, significa ignorar al activo mas
importante de toda AT, que es el elemento humano.

Concluyendo, si en un éarea tan delicada como la
cobranza coactiva, que se caracteriza por generar accio-
nes de molestia, puede lograr proyectar al contribuyente
moroso, sensacion de empatia y de seguridad juridica,
es posible hacerlo en cualquier érea de la AT, como ins-
peccion, comercio exterior, y otras. Borrar la imagen del
personal de que todos los contribuyentes son presuntos
evasores, y que a falta de norma y criterio es mejor
negar, ha provocado un perfil de las AT s, de intransi-
gencia y prepotencia, cuando debiera proyectarse una
imagen de seguridad juridica, al menos, y con esto, cerrar
definitivamente la antigua y absurda discusion de que si
un AT es un dérgano de servicio o de control, determinén-
dose que siempre serd ambas en base a la disposicién
que se tenga en el actuar de los servidores.

Servicio de Administracion Tributaria. México

Agencia Tributaria
"~ Espana spafia

X

& ceDDET



BOLETIN FORO FISCAL IBEROAMERICANO

Entrevista

Marcio F. Verdi

| Licenciado Marcio F. Verdi es economista, auditor-fis-

cal de carrera de la Secretaria da Receita de Brasil,
estudioso de economia y de politica tributaria, en especial.
En el CIAT, antes de ser elegido Secretario Ejecutivo del
CIAT, estuvo a cargo de la Direccion de Estudios Tributarios
y también de la Direccién de Operaciones

Ha transcurrido mas de 1 afio desde que ha asumido como Secretario Ejecutivo,
équé nos puede decir de este primer afo de experiencia en ese cargo en cuan-
to a las expectativas iniciales y la realidad efectivamente vivida?

Yo diria, sinceramente, que ha sido maravilloso!. Ha sido de acuerdo a mis
expectativas y a los desafios que esperaba encontrar en la bisqueda de las metas
que nos hemos planteado. Quizas el haber ocupado tres afios la Direccion de Estu-
dios Tributarios del CIAT y otros dos la Direccién de Asistencia Técnica, me ha per-
mitido consolidar con claridad mi vision sobre la organizacién y trabajar en una
direccion clara y definida, que por supuesto, nos lleva a buscar la excelencia en
todos los procesos de gestion vinculados con temas de Administracion Tributaria.

Como he dicho en un blog que he posteado en “ClATalk” en conmemoracion a
los 45 afios del CIAT (http://www.ciat.org/index.php/es/blog.html), los administra-
dores tributarios que participaron en el afio de 1965, de la propuesta de creacion
del CIAT y los que han atendido a la primera Asamblea General en 1967, no podri-
an imaginar que el CIAT iba a ser la primera de otras tantas importantes organiza-
ciones tributarias regionales e internacionales, tales como IOTA, CATA; COTA,
CREDAF y ATAF.

Contestando su pregunta me siento muy contento en haber reimpulsado el area
de asistencia técnica del CIAT, de haber dado un fuerte impulso en nuestros estu-
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dios tributarios, especialmente en lo relativo a la nueva

Revista CIAT y nuestra nueva Base de Datos; asi

como haber creado el area de Cooperacion Interna-
cional que ha alcanzado, en uno afo, logros que a mi
entender son de un fuerte y favorable impacto al que
hacer de nuestra organizacion.

Seria injusto de mi parte, no mencionar la impor-
tancia que significa para la organizacion que lidero, el
contar con una amplia red de excelentes correspon-
sales, de un sin nimero de organizaciones que nos
apoyan y con un equipo de trabajo de elevada calidad,
que absoluta dedicacion a la organizacion.

Esta es una pregunta sumamente interesante, ya
que efectivamente la crisis financiera internacional que
se produjo en el afio 2008, generd un ambiente propi-
cio para impulsar acciones tendientes a mejorar los
niveles de transparencia legal y administrativa e impul-
sar el efectivo intercambio de informacion tributaria.

Ante esta situacion, desde el CIAT interpretamos
que la mejor manera de acompanar este proceso, es
integrarmos al mundo desde una posicion activa, gene-
rando enlaces estratégicos con organizaciones como
la OECD, la ONU, GIZ de Alemania, el FMI, el BID, el
Banco Mundial, entre otros e iniciativas como el
“International Tax Compact” y el “International Tax
Dialogue”.

Todas las organizaciones mencionadas, indepen-
dientemente de sus diferencias y similitudes, al igual
que el CIAT, promueven el mejoramiento de la politica
tributaria y el fortalecimiento y modemizacion de las
administraciones tributarias de sus paises miembros.
Es claro que en el contexto actual, una adecuada poli-
tica tributaria, no solo evita problemas al pais que la
debe aplicar, sino también a la comunidad internacio-
nal, evitando ciertas distorsiones, la denominada
“competencia tributaria internacional nociva” y pro-
moviendo elementos de correccién en los mercados.
Por otra parte, una Administracion Tributaria madura y
eficiente, es clave para lograr la adecuada aplicacion
de la politica tributaria y evitar asi, la denominada “pla-
nificacion tributaria internacional nociva”.

Agencia Tributaria
"~ Espana spafia

X

& ceDDET

Ademas de la transparencia y el efectivo intercam-
bio de informacion tributaria, otro tema que ha toma-
do relevancia luego de la crisis, fue la realizacion de
acciones tendientes a mejorar los niveles de respon-
sabilidad social corporativa. Este es un tema funda-
mental, en el cual estamos trabajando desde hace
algunos anos y en el cudl la Administracion Tributaria
cumple un rol fundamental, ya sea generando estrate-
gias de promocién o promoviendo penalidades estric-
tas ante acciones deshonestas.

Como resultado de los trabajos que en este senti-
do vino desarrollando el CIAT durante el afio 2010, el
G20, en la Cumbre mantenida en Sell el pasado afo,
incluyo al CIAT en su lista de organismos claves para
ayudar a los paises en la modemizacion de sus admi-
nistraciones tributarias y la disminucion de los costos
de las transacciones, asi como de las controversias
entre los fiscos y contribuyentes, procurando siempre
el incremento de los niveles de cumplimiento volunta-
rio y la disminucion de la evasion y el fraude tributa-
rios.

Ante este reconocimiento, ya hemos comenzado
a trabajar activamente en las reuniones preparatorias
con los distintos actores de dmbito internacional, con
el objetivo de elaborar un informe, que seré presenta-
do en la proxima reunion del G20, que se realizaré en
Francia.

No obstante, independientemente del mandato del
G20, el CIAT venia desarrollando actividades que se
encontraban en linea con los objetivos planteados, ya
que el CIAT ha desarrollado el primer modelo de
acuerdo de intercambio de informaciones tributarias
en el afio 2002, el cual fue actualizado en el afio 1990,
el cual fue actualizado en el aflo 1999. Asimismo, en
el afo 2006, con la ayuda de la OECD vy varios paises
miembros, hemos desarrollado el Manual sobre Inter-
cambio de Informacion. A efectos de la promocion de
estos instrumentos, hemos desarrollado numerosos
eventos técnicos, asistencias técnicas, visitas de
estudios y un Comité Permanente para el Control del
Planeamiento Tributario Intemacional Nocivo.

Por otra parte, también apoyamos los trabajos de
la OECD en materia de transparencia tributaria inter-
nacional y asistimos a nuestros paises miembros para
que tengan un mejor desempeno en las revisiones de
pares instrumentadas por el referido Foro.

Justamente, como resultado de la decision toma-
da por nuestros paises miembros en oportunidad de
la 45° Asamblea General del CIAT realizada en Quito,
Ecuador, en el mes de abril de 2011, estamos traba-
jando en la organizacién de un Grupo de Trabajo, para



tratar aspectos concretos relacionados con el efecti-
vo intercambio de informacion tributaria.

Si bien este es un curso de accion en el cuél ya
veniamos trabajando, nos resultaron muy oportunos
el mandato del G20 y las asociaciones estratégicas
logradas, para otorgar un mayor impulso nuestros tra-
bajos y obtener sinergias que nos permitan maximizar
nuestros resultados y consecuentemente el impacto
que todas las acciones que estamos desplegando,
generan en las administraciones tributarias de nues-
tros paises miembros.

Es claro que el CIAT est& transitando por una
etapa de crecimiento institucional, que se refleja en
mejores y mayores acciones en beneficio de las admi-
nistraciones tributarias de nuestros paises miembros
y de la comunidad tributaria internacional en general.

Las Administraciones Tributarias cada vez estan
adoptando mas medidas tendentes a mejorar la cali-
dad de los servicios que prestan a sus contribuyen-
tes. Todo ello deriva de la exigencia de los ciudadanos
a los poderes publicos de servicios eficaces y de cali-
dad en contraprestacion al esfuerzo contributivo de
sus impuestos.

Ahora bien, la calidad no puede ser considerada
de forma estatica y el principio de “mejora continua”
debe ser asumido de una forma plena ya que lo que
actualmente es un proceso o un producto de calidad
puede no serlo en el mafana y més adn en el &mbito
tributario donde los cambios y la evolucién son cons-
tantes.

Las Administraciones Tributarias de nuestros pai-
ses miembros y miembros asociados, en su gran
mayoria siempre han expresado su compromiso con
la implantacion de politicas de calidad en sus respecti-
vos &mbitos.

El CIAT desde su fundacién hace 45 afios siempre
ha tenido una especial preocupacion y compromiso
por trasmitir la idea de “excelencia” y de “mejora con-
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El Secretario Ejecutivo del CIAT Sr. Marcio Verdi,
durante la Inauguracion de la 457 Asamblea General
del CIAT. Quito.

tinua” en todas las acciones que se han realizado al
servicio de las Administraciones Tributarias. Tanto en
el campo de la capacitacion, de la investigacion y de
la asistencia técnica la “calidad” siempre ha estado
presente y tratamos de transmitir en todas nuestras
acciones ese compromiso, con el objetivo de que se
incorpore de una forma definitiva a la cultura de nues-
tras Administraciones Tributarias.

Desde un punto de vista conceptual no hay ningu-
na diferencia ya que las actuales estrategias de la
“calidad total” tanto el ambito publico como el priva-
do siempre buscan la satisfaccion de sus respectivos
clientes.

Desde una perspectiva historica, siempre ha sido
asi, ya que si bien en la década de los afos 50 y 60
se hablaba en el &mbito privado de control de calidad,
de conformidad a las especificaciones, paralelamente
y en el &mbito publico, se contemplaban los procesos
de cumplimiento estricto de las normas y procedi-
mientos.
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Si seguimos analizando la evolucién histérica y ya
en las décadas de los afos 70 y 80 tenemos los pro-
gramas de aseguramiento de la calidad a través de
los programas de cero errores en el &mbito privado,
frente a los programas de economia, eficacia y efi-
ciencia en el &mbito publico.

En la actualidad tenemos los modelos de “calidad
total” EFQM en sus distintas acepciones, que buscan
la mejora continua y la satisfaccion del cliente de una
forma coincidente tanto en el &mbito publico como
privado.

Los aspectos o factores que a mi juicio conforma-
rian una politica de calidad en una Administracion Tri-
butaria, serian, su fiabilidad, capacidad de respuesta,
competencia, accesibilidad, comunicacion, credibili-
dad, seguridad, comprension y el disponer un buen
soporte material para prestar sus servicios.

En este campo, a lo largo de los afios, son multi-
ples las experiencias que en el campo de la “calidad”
han tenido lugar en el &mbito de nuestras Administra-
ciones Tributarias. Entre ellas, dentro del entorno nor-
teamericano, cabe destacar, entre otros, el proceso
de reforma y modernizacién del IRS de los Estados
Unidos, en el que se utilizd el Modelo de Calidad de
Malcolm Baldrige, la mejora de la calidad de los servi-
cios prestados por el SIN de Bolivia, la experiencia
del Sll de Chile en la que destaca el programa de
“Buzdn Virtual” de retroalimentacion de la calidad y el
actual “Indice de Satisfaccion Neta”, el SAT de Méji-
co con la “Carta de Compromiso al Ciudadano” y el
“Portal Anticorrupcion”, la SUNAT de Perti mediante
los procesos de certificacion mediante NORMA 1ISO
9001:2008, de los procesos de manifiesto de carga,
importacion y exportacion definitiva, la experiencia de
la SAT de Guatemala mediante la certificacién median-
te NORMA ISO 9001:2008 en materia de atencién a
los usuarios en el ambito aduanero.
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Veo muy bien la propuesta, sin duda podemos
fomentar esta cooperacion. Considero que esta seria
una buena manera de seguir manteniendo contacto
con la red y seguir apoyando activamente a la Maes-
tria y todas sus iniciativas conexas.

El CIAT, siempre ha apoyado e impulsado enérgi-
camente a la Maestria y a sus instituciones co-auspi-
ciantes, por considerarla una iniciativa necesaria y un
producto de alta calidad al servicio de las necesidades
de las administraciones tributarias de nuestros paises
miembros. Es curioso, pero veo con sorpresa que
muchos ex -alumnos desconocen que la Maestria sur-
gi6 en una Conferencia Técnica del CIAT y que la
hemos impulsado activamente desde su creacion.

En lo que respecta a la Asistencia Técnica, seria
fantéstico para el CIAT, organismo lider mundial en
asistencia técnica a las administraciones tributarias,
con més de 80 proyectos concluidos, en casi todos
los paises de América Latina y Caribe, poder contar
con el apoyo de los ex alumnos.
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Entrevista

Julio Pereira Gandarillas

E s abogado, académico y consultor chileno, se formé en el Cole-
gio Tabancura de Santiago de Chile, estudi¢ la carrera de dere-
cho — Licenciado en Ciencias Juridicas -, en la Pontificia Universidad
Catdlica de Chile, apenas se tituld se incorporo al staff de la empresa
auditora Price Waterhouse Coopers en Chile, especificamente como
abogado del departamento de impuestos.

En 1992 parti6 a Carolina del Norte, Estados Unidos, a realizar un
magister en derecho, en la Universidad de Duke, tras ello se trasladd
a Nueva York, al Departamento de Servicios Tributarios Internaciona-
les de Price Waterhouse Coopers, regresando a Chile como Socio
de la firma y como uno de los abogados mas importantes de su
Departamento de Asesoria Legal y Tributaria, responsabilidad que
ejercid hasta para cuando fue nombrado Director Nacional del Servi-
cio de Impuestos Internos de Chile, por el actual Presidente de la
Republica de Chile, Sr. Sebastian Pifiera Echefique.

En el &mbito académico se ha desempefiado como Profesor en la
catedra de Derecho Tributario en la Pontifica Universidad Catdlica de
Chile y en el post grado de Derecho de la Empresa en Universidad
de Los Andes de Santiago de Chile. Recibi6 el Premio a la Excelencia
Docente 2010, entregado por la Facultad de Derecho de la Pontificia
Universidad Catdlica de Chile. Recientemente se incorporé al Bureau
del Comité de Asuntos Fiscales de la OECD en Paris y al directorio
del CIAT representando a Chile.
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En la situacion de contexto en el que se desen-
vuelve el sector publico chileno y que al parecer es lo
que seria la tendencia a nivel global, nos encontramos
con ciudadanos mas exigentes y mejor informados,
que estén conscientes de sus derechos y de las
garantias que la ley les brinda, lo que hace que las ins-
tituciones de gobiemno se tengan que adaptar a estas
exigencias.

La legislacion Chilena incluye temas en la defensa
de los derechos ciudadanos, la que esté reforzada
con la generacion de leyes de proteccion de los dere-
chos de los ciudadanos, como con la existencia de
organismos preocupados de velar por su cumplimien-
to. Adicionalmente, algunas instituciones publicas se
han comprometido con la Calidad de los usuarios,
como lo fue con el Servicio de Registro Civil e Identi-
ficacion Chileno, que el 2009 es la primera institucion
que se compromete a mejorar la calidad de servicio a
sus usuarios (Ley N° 20.342, Republica de Chile),
nuestra AATT fue la segunda en establecer un com-
promiso similar ((Ley N° 20.431, Republica de Chile).

En el contexto del Servicio de Impuestos Internos
(SID, contamos con la Ley de Derechos del Contribu-
yente (Ley 20.420 del afio 2010, Republica de Chile),
en que se modificd el Cédigo Tributario para explicitar
nuevas garantias hacia los contribuyentes, las cuales
incluyen el derecho a ser atendido con respeto y consi-
deracién, a ser informado y asistido sobre el ejercicio de
sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones tri-
butarias. Adicionalmente, tienen el derecho a conocer,
en todo momento y por un medio expedito, su situacion
tributaria y el estado de tramitacion de los procedimien-
tos tributarios que los afecten y sus solicitudes.

Todo lo anterior demanda del sector publico en
general, el responder en forma oportuna, eficiente y
eficaz, a los requerimientos de los ciudadanos de un
entomo cada vez més complejo. Para el SlI la gestién
de Calidad ha sido considerada como un tema estra-
tégico relevante, asi como también lo es la reduccion
de la evasion tributaria.
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Nuestras dos lineas de negocio son la Fiscaliza-
cién y los Servicios. En el caso de los Servicios que
entregamos, es claro que el cliente de esta linea de
negocio son los contribuyentes y las instituciones a
quienes abastecemos de informacién estadistica. En
el caso de la Fiscalizacion en que el objetivo final es
recaudar los impuestos, en forma apegada a la ley, el
cliente de estos recursos es el Estado de Chile.

Dado lo anterior, los contribuyentes son Clientes
de nuestros servicios y a la vez “Contribuyen” con
sus impuestos a los recursos del Estado. Cabe desta-
car que aproximadamente el 95% de la recaudacion
de los tributos internos, son declarados y pagados
voluntariamente por los contribuyentes. Ellos cumplen
con su obligacién tributaria, por lo que nosotros tene-
mos que entregarles mas y mejores servicios para
facilitarles su cumplimiento, mejorar los tiempos de
respuesta a sus requerimientos, ajustandose siempre
al marco legal vigente y mejorando aquellos procesos
internos que afectan la percepcion de calidad de los
contribuyentes.

Para nosotros es relevante el manejo de expecta-
tivas de los contribuyentes, ya que en general el sélo
hecho de pagar impuestos no debe ser del todo grato
para ellos, tenemos que satisfacer sus necesidades
en torno a sus obligaciones tributarias y manejar sus
expectativas, como por ejemplo, el mantenerlos bien
informados y que conozcan los plazos de respuesta a
sus requerimientos.

En el caso de los funcionarios, en nuestra organi-
zacion entendemos que para hacer frente a los desa-
fios crecientes ante los que nos encontramos, es
necesaria una interaccion efectiva y eficiente entre las
distintas éreas, en que debe prevalecer el trabajo cola-
borativo y coordinado. Dado lo anterior, este tipo de
coordinacién en que existen condiciones de satisfac-
cion entre las areas, estd dentro de la légica del
“Cliente Interno”.



Medir calidad hoy en dia es imprescindible para
poder mejorar como institucion publica y asi detectar
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora del
servicio y atencién entregados al contribuyente, per-
mitiendo de esta forma tomar acciones orientadas a
brindarles una mejor atencién que satisfaga sus nece-
sidades, expectativas y les permita cumplir con su
obligacion tributaria de manera satisfactoria.

En esta linea, las evaluaciones de percepcién de la
calidad de atencién y/o de satisfaccion del contribuyente
son una herramienta muy relevantes para nosotros, ya
que con ellas podemos detectar oportunidades de mejo-
ra tanto en los canales de comunicacion con los contri-
buyentes, como en los procesos interos que los sopor-
tan. El contar con un feedback continuo y sistematico,
apoya directamente a la toma de decisiones.

Nuestra experiencia con este tipo de mediciones
nos ha ensefiado que su ejecucion por parte de terce-
ros o por parte de la propia Administracion Tributaria
depende de los fines que se persigan y las decisiones
que se busca apoyar. En particular para el caso del
Servicio de Impuestos Internos, hemos observado
que la ejecucion de mediciones en las que participan
funcionarios de la AATT inducen resultados que sobre-
estiman el nivel de satisfaccion, posiblemente influen-
ciado por el rol fiscalizador del Sll, por lo que si el
objetivo es obtener una apreciacion més real del nivel
de satisfaccion percibido por la ciudadania, es funda-
mental que la medicion sea efectuada por un externo,
de manera de evitar o disminuir este sesgo.

Por otro lado, si lo que se busca es evaluar la evo-
lucién de aspectos particulares relativos a la calidad
de nuestros canales de comunicacion, atributos de
los mismos o procesos puntuales en los que se inte-
ractia con la ciudadania, de manera de detectar dete-
rioros o mejoras especificas, resulta mas conveniente
ejecutar le medicion con funcionarios del SlI, haciendo
mas rapido el andlisis y la consecuente toma de accio-
nes correctivas o extension de buenas précticas.

Bajo estas distinciones, a partir del afio 2010, el
Sl establecié un compromiso con la ciudadania, refle-
jada en la promulgacion de la Ley de Calidad de Ser-
vicio (Ley N° 20.431, republica de Chile), en que se
les otorga a los contribuyentes la atribucion de califi-
car la calidad de servicio recibida, mediante el estable-
cimiento de un indicador global, denominado indice de
Satisfaccion Neta (ISN). EI cumplimiento metas aso-
ciadas al incremento de dicho indicador, significan ade-

Agencia Tributaria TR
(%% o @ cepper

BOLETIN FORO FISCAL IBEROAMERICANO

Edificio de la XVI Direccion Regional Metropolitana
Santiago Sur

méas un incentivo salarial a los funcionarios. El ISN se
determina precisamente mediante una encuesta anual
que, consecuentemente con nuestra experiencia, es
realizada por una empresa extermna.

Adicionalmente, mantenemos mediciones internas
dirigidas a temas puntuales como por ejemplo: los
contenidos entregados a través de pantallas a los con-
tribuyentes en las salas de atencion en las oficinas del
SlI, estudios de atencién en oficinas, focus group diri-
gidos a contadores para evaluar qué les parece el
pago de impuestos por Intemet, entre otros.

No, en Chile no existe este tipo de organismo en
forma centralizada. Sin embargo, es menester desta-
car la labor que presta en forma centralizada Contralo-
ria General de la Republica, la cual vela por la correc-
ta aplicacion de la ley y la actuacién de las Jefaturas,
principales responsables de la calidad.

Efectivamente al parecer esa brecha existe y creo
gue en general el sector publico esté trabajando en
ello para reducir esta brecha y poder satisfacer de
mejor manera a los ciudadanos.

En particular, en el Servicio de Impuestos Internos
desde hace ya varios afios el tema de Calidad es un
tema relevante, prueba de ello es que en el afio 2004 el
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Departamento Plataforma de Atencion y Asistencia,
“drea donde se percibe la gestion de calidad”

Sl fue galardonado con el Premio Nacional a la Calidad,
en la Categoria Servicio Publico Nacional, en que se
demostraba que habia un gran avance en la calidad de
sus procesos, la gestion de los funcionarios, los resulta-
dos, y su capacidad de renovacion e innovacion perma-
nente. Tanto en los afios 2008, 2010y 2011, el SlI obtu-
vo el Premio Anual por Excelencia Institucional.

Todos los esfuerzos realizados por los funciona-
rios en estos afos, fueron medidos por el indice de
Satisfaccion Neto, en que se midié el nivel de satis-
faccion de los contribuyentes en cuanto a los servi-
cios recibidos por el SlI, en la medicién del afio 2010
se obtuvo un ISN de 67,3% que segun los antece-
dentes que tenemos, es un ISN de un alto nivel, inclu-
so por sobre sectores tales como los servicios publi-
cos en general, los organismos de seguridad social y
salud, y a un nivel similar a la Banca, lo que nos per-
mite compararnos con las empresas privadas.

Los buenos resultados obtenidos en la medicién del
ISN no son para quedarse con eso, sino que para noso-
tros significa que todavia tenemos oportunidades de
mejora, como por ejemplo, el aumentar y mejorar los
servicios disponibles en la Web, en reducir los tiempos
de atencion en las oficinas, en que un contribuyente no
tenga que ir mas de una vez a nuestras oficinas a reali-
zar solicitudes de servicios e informacion, etc. Cosas
que son parte de la llamada mejora continua.

Para nosotros el aumento de la calidad de servicio
no es un objetivo por si solo, sino que tiene estrecha
relacion con el facilitar el cumplimiento de las obliga-
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ciones tributarias de los contribuyentes; disminuyendo
los costos de cumplir, y a la vez colabora con nuestro
desafio de disminuir la tasa de evasion y aumentar la
excelencia institucional. Un contribuyente para el que
es mas facil cumplir con la obligacion tributaria, decla-
ra sus impuestos y esta declaracién se traduce en la
disminucion de la tasa de evasion.

Al disponer de mayores servicios electrénicos que
facilitan el cumplimiento y a su vez mejora la informa-
cion tributaria que disponemos de los contribuyentes,
y en la medida que su uso sea masivo, podremos rea-
lizar més y mejores cruces de informacion para efec-
tuar fiscalizaciones més certeras, reduciendo de esta
forma las posibilidades de evasion de los impuestos.

No, en el Servicio de Impuestos Interos no esta-
mos certificados por la Norma ISO 9001.

Tanto este logro, como la obtencion de los Pre-
mios de Excelencia Institucional, el Premio Nacional a
la Calidad y en general todos los logros obtenidos por
el Servicio de Impuestos Internos, se basan en sus
funcionarios. Son precisamente los funcionarios, quie-
nes constituyen el principal soporte para asumir estos
nuevos desafios. Su calidad profesional y personal,
sumados a su compromiso con la institucion y el pais,
son factores que han permitido al Sll estar a la van-
guardia de la administracién publica nacional.

El mejoramiento de la calidad y eficiencia en la ges-
tion interna es un aspecto clave para incrementar la
excelencia institucional. El aporte de los funcionarios,
cada uno desde su respectivo &mbito de accién, impac-
ta directamente en la consecucién de dicho objetivo.

Segln desde mi punto de vista, las AATT se
desenvuelven ante una exigencia creciente; por ejem-



plo, la globalizacién de los negocios y de las normas,
la tecnologia, los derechos de los contribuyentes,
entre otros. Estas exigencias traen desafios que exi-
gen que las organizaciones tengan que responder de
manera eficiente y eficaz. Una buena forma es ir
tomando determinados esténdares de las consulto-
ras; sin embargo, creo que la facilidad de su adapta-
cion va a depender de la cultura organizacional y de la
capacidad que tenga la direccion de adaptarlas de
manera que puedan ser incorporadas en dicha cultu-
ra. Las consultoras también tienen el problema de la
cultura organizacional y ciertos paradigmas que desa-
celeran algunos cambios que el entorno demanda.

En ese sentido una herramienta que se utiliza bas-
tante en el ambito privado y principalmente en las con-
sultoras es el balanced scorecard, que permite medir
la eficiencia y efectividad de la organizacion. Estoy
convencido que un factor fundamental para poder
lograr estédndares mayores a los actuales es el ir incor-
porando este tipo de herramientas en la gestion de
las AATT y en la de los distintos equipos de trabajo
que la componen.

La evaluacion del Premio Anual a la Excelencia Ins-
titucional considera diversos criterios para su evalua-
cién; los resultados relevantes de desempefo, las
acciones realizadas por la Institucion al tomar en con-
sideracion la opinion ciudadana en el mejoramiento de
sus servicios y considera la gestion del desarrollo de
los funcionarios para asegurar buenas practicas labo-
rales, la participacion funcionaria y el desarrollo de
politicas institucionales de recursos humanos. Estos
factores evaluados requieren de un desarrollo integral
de la gestién de la Institucion; desde los funcionarios,
al mejoramiento de los procesos internos, al impacto
de los servicios entregados en la satisfaccion de los
contribuyentes, como en los resultados finales de
recaudacién, disminucion de la evasion.

Como lo mencioné anteriormente, la calidad ha
sido una preocupacién permanente del Servicio de
Impuestos Internos. En la actualidad hemos potencia-
do programas y planes de capacitacion a los funciona-
rios que impactan en la gestién de calidad.

Dentro de los programas actuales de capacita-
cion, cabe mencionar; los Cursos de Gestién de la
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Modulo de Informacion y Asistencia, instalados en
todas las Oficinas del Sll, “ prioridad en el Modelo de
Segmentacion de Contribuyentes”.

Calidad para la Atencién al Contribuyente, en que se
busca involucrar especialmente a las jefaturas para
que se vayan generando planes de accion. Desarrolla-
mos Talleres de Trabajo Colaborativo, para facilitar el
establecimiento de compromisos que favorecen ins-
tancias de atencién a las necesidades de los contribu-
yentes y clientes internos. Tenemos un Programa de
Formacion de Jefaturas que incluye la Gestion de cali-
dad de Servicio dentro de los topicos del curso.

Es un tema de gran relevancia. Como funcionarios
técnicos tenemos la obligacion de actualizamos cons-
tantemente. Lo anterior, no solo desde la dptica mera-
mente técnica o juridica sino también en la preparacion
de nuestros futuros lideres tales como los Jefes de
Unidades, Directores Regionales y Subdirectores en
habilidades blandas y aspectos gerenciales vinculados
a la gestion de las AATT. Tenemos que introducir nue-
vas metodologias en los procesos de gestién. Ello per-
mite, entre otras materias, medir costos, preparar pre-
supuestos velando por la adecuada asignacion y opti-
mizacion de los recursos publicos, asegurar la transpa-
rencia y justicia en la carrera funcionaria, el correcto
andlisis de nuestros procesos, etc.
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Estamos entrando en la vieja discusion de la evasion
versus elusion fiscal. Se han dado muchos criterios al
respecto. Sin embargo, me parece fundamental ir a la
génesis del problema y recordar que una de las fuentes
principales de ingresos de los Estados es aquella parte
de la riqueza que obtiene de los particulares en virtud de
una ley que los faculta. Por lo tanto, el no pago de
impuestos por un contribuyente afecta en definitiva la
existencia misma del Estado, poniendo en riesgo la pro-
secucién del bien comdn. Ciertamente que los tributos
afectan también a los particulares o contribuyentes, al
restarles parte de sus rentas sin que se vea, en muchas
ocasiones, un claro beneficio en ello (una suerte de falta
de reciprocidad o ineficiencia en el denominado gasto
publico). En consecuencia, se produce una situacion en
que el Estado trata de lograr que el contribuyente cum-
pla con las obligaciones tributarias; y, por otro lado, estéa
el contribuyente que trata de pagar el menor impuesto
posible. Aqui se puede ver un gran peligro en el sentido
que el no cumplimiento sea considerado, con cierto
orgullo, una suerte de legitima defensa para ciertas per-
sonas, afectando la recaudacion como resultado de con-
ductas evasivas. Hay que ser claros al respecto: si se
ha incurrido en el hecho gravado descrito por la ley y se
deja de cumplir con la totalidad de la obligacion tributa-
ria, se esta frente a una evasion flagrante cuya sancion
también dispone la normativa vigente. Es lo que se cono-
ce en doctrina como la evasidn ilicita o evasion propia-
mente tal, la cual puede revestir el caracter de infraccién
tributaria con un componente psiquico relevante que la
puede incluso en sus casos mas graves convertir,
dependiendo de su sancion, en un delito penal. No obs-
tante lo anterior, la sancién civil o multa es la de mayor
aplicacién en este ambito ya que es dificil probar el dolo
requerido para configurar el delito. Sin embargo, la cues-
tién se plantea frente a las situaciones en que el contri-
buyente realiza operaciones de tal forma que se coloca
en una posicién ventajosa en relacién con la norma tri-
butaria. Es aprovechar la propia legislacion tributaria de
modo que el contribuyente actlie con la finalidad de
reducir sus impuestos porque incurre en un hecho gra-
vado con una menor carga impositiva 0 en una situacién
no afecta o exenta de tributo. Aqui estariamos en el
campo de la elusion o evasion licita, por algunos autores
llamada planificacion o ingenieria fiscal (en términos colo-
quiales he oido la expresion “gimnasia tributaria”). Estas
situaciones se amparan en una formalidad legal y en
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ausencia de actos simulados (es patente lo que se hace
y no hay un acto real y otro aparente). Por tanto, la pre-
gunta de fondo estaria relacionada con la ética en dicho
actuar. Hay jurisprudencia judicial en Chile que avalaria
dicho actuar. A mi juicio la problemética esté intimamen-
te ligada al concepto de conciencia tributaria, la cual
muchas veces varia en las distintas jurisdicciones. Una
posible respuesta al problema ético podria ser en qué
momento se realiza la planificacion tributaria: por ejem-
plo, si ya he recibido ofertas para realizar una transac-
cién que conlleva implicancias tributarias determinadas y
procedo a efectuar “maniobras” tendientes a modificar
mi situacion factica juridica o si, por el contrario, el con-
tribuyente haciendo uso de los elementos que la propia
ley proporciona y sin mediar oferta alguna planifica anti-
cipadamente sus consecuencias impositivas. En definiti-
va, en este ejemplo el elemento temporal de la planifica-
cion es clave para definir si la conducta es ética o, por el
contrario, se acerca a la figura evasiva propiamente tal
sancionada por la ley. Otra aproximacion al tema puede
ser la institucién conocida como “fraude ala ley”, en vir-
tud de la cual las formas vulneran el espiritu de la ley a
fin de obtener una ventaja contraria al sentido de la
norma. En cuanto a los tratados internacionales suscri-
tos por Chile, algunos contemplan normativa de limita-
cion de beneficios que permite rechazar la aplicacion de
los convenios en situaciones en que la forma no estéa en
linea con el fondo de los mismos. En ese @mbito tene-
mos la institucion del “beneficiario efectivo” tendiente a
limitar la utilizacion abusiva de los tratados internaciona-
les como mecanismo de planificacion.

Me parece estupendo. Todo lo que implique una
mayor fuente de conocimientos técnicos e intercambio
de informacion de nivel dentro de la institucién fortalece
las competencias de los funcionarios y ayuda a cumplir
de mejor forma con el mandato legal institucional. La
doctrina e investigacion es una fuente relevante para las
AATT en su quehacer diario. Es interesante el hecho
que la red de alumnos sea de diversas naciones lo que
enriquece el contenido del conocimiento a compartir. Tal
vez lo més adecuado seria un espacio especial con un
“link” en la Intranet de la Institucion.
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Nuestras Administraciones

Estudio comparativo sobre:
La Gestion de Calidad en las
Administraciones Tributarias

GABRIEL Diez PATA

Cuestionario Gestion de Calidad

POLITICA/ESTRATEGIA

1. ;Existe en su Administracion Tributaria (en adelante AT) una politica especifica
de “Gestion de la Calidad”?

Se aprecia, en general, que los distintos paises consultados apuestan por la
calidad como un elemento clave de la politica de sus Administraciones tributa-
rias (en adelante AA.TT), si bien, paises como Venezuela u Honduras, todavia
no han desarrollado politicas especificas al respecto.

Asi, en Argentina, en el plan estratégico de AFIP, se establecié como uno de
los objetivos estratégicos el de potenciar la calidad y transparencia organizacio-
nal. En ese marco, la AFIP se propuso potenciar sus capacidades de gestion
para alcanzar niveles de servicio y control acordes a las necesidades presentes
y futuras de los ciudadanos.

Se sostiene que la autonomia institucional consolidada en el dltimo decenio
y la responsabilidad en el manejo de recursos publicos, requiere gestionar en
forma abierta a la ciudadania, tener presente el rol de servidores publicos, y ren-
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dir cuentas publicamente de los actos y de los recur-
sos utilizados. El mejoramiento de la calidad y trans-
parencia esta ligado a la efectiva aplicacion del orde-
namiento juridico que regula su actividad.

En Espafa, es el Real Decreto 951/2005, el que
establece el marco general para la mejora de la cali-
dad en la Administracion General del Estado.

En México, se administra a través de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) certificado con ISO
9001:2008. El alcance de la politica y del sistema de
calidad esté acotado al proceso de atencién presen-
cial al contribuyente, aunque en breve se ampliara a
todos los medios remotos de atencién con los que
cuenta el SAT.

En Chile, en el Servicio de Impuestos Intemos se
potencia la denominada “Gestién de Calidad de Ser-
vicio”, que tiene como objetivo gestionar, coordinada
y transversalmente, las mejoras de calidad en canales
y procesos que afectan la percepcién de calidad de
los contribuyentes, y velar por la generacién de nue-
vas iniciativas de mejoramiento de los mismos. El SlI
se ha preocupado en generar una metodologia de tra-
bajo que involucre a todos sus funcionarios, con el
objetivo de mejorar la calidad de servicio a sus contri-
buyentes y usuarios en general.

En Peru, existe, en lo que concierne a la gestion
aduanera, el ISO, que es aplicable solo a las aduanas
Maritima y Aérea del Callao, no a todas las aduanas.
Con relacion a tributos internos, no hay una politica
de Gestion de la Calidad de manera general, pero si
en el caso de los servicios de atencion a los contribu-
yentes.

En Republica Dominicana, no existe una politica de
Gestion de la Calidad, sin embargo, se cuenta con un
modelo de Gestion de Calidad para las éreas de ser-
vicio al cliente basada en la Norma de Calidad COPC
(Customer Performance Operation Center). Cabe
destacar que, actualmente, la DGII se encuentra en el
proceso de evaluacion para implementacion, el proxi-
mo afo, de una metodologia que el Ministerio de
Administracion Publica (en adelante AP) esté coordi-
nando para toda la AP, denominado CAF (Commom
Assesment Framework) o Marco Comun de evalua-
cion.

Finalmente, destacar que en Uruguay, existe en la
DGl una politica especifica de Gestion de la Calidad
que se expresa en Instrumentos de planificacion por
objetivos como un Plan Estratégico de Gestion quin-
quenal, que luego se abre en Compromisos de Ges-
tion anuales para el cumplimiento del primero, donde
se definen el Plan operativo anual y Metas grupales.
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También hay planes anuales de capacitacion y comu-
nicacion organizacional y un Plan director informético.

2. En caso de respuesta afirmativa, ;qué drganos de la
estructura interna de la AT se ocupan de la misma?

En Espafia, es el Ministerio de Administraciones
Publicas, a través de la Secretaria General para la
Administracién Publica, el encargado de coordinar,
impulsar y centralizar la informacién de los distintos
Departamentos y Organismos Publicos. Asi, en la
Administracion General del Estado, se cred la Agen-
cia Estatal de Evaluacion de Politicas Publicas y Cali-
dad de los servicios (www.aeval.es, organismo publi-
co regulado por Ley 28/2006, de Agencias Estatales
para la mejora de los servicios publicos). En la AEAT,
el érgano de coordinacion es el Servicio de Planifica-
cion y Relaciones Institucionales, quien entre otras,
tiene incorporada la funcién de mejora de servicios de
la AEAT.

En Guatemala, son la Gerencia de Planificacion y
Desarrollo Institucional, y la Intendencia de Aduanas
(ya que el alcance esté definido especificamente para
aduanas), las encargadas de esta Politica.

En Argentina, poseen competencia sobre la mate-
ria, distintas &reas dependientes de la Subdireccién
de Planificacion, asi como Dependencias especificas
en las éreas informaticas. Més recientemente, dada la
necesidad de encarar acciones especificas orientadas
a la optimizacion de la gestion, a fin de enmarcar la
misma en los estandares internacionales de calidad
estipulados en la norma ISO-IRAM 9001, se dispuso
la creacion de un “Equipo de Proyectos de Gestion
de Calidad” que, con dependencia directa de la uni-
dad Jefatura de Asesores, se aboca al anélisis de pro-
cedimientos y formulacion de iniciativas orientadas a
la finalidad comentada. Este Equipo tiene por cometi-
do el desarrollo del sistema de Gestion de Calidad,
revisando los procesos administrativos y técnicos de
las distintas areas, orientado a la optimizacién de la
gestién y certificacion del Organismo, en el marco de
la norma ISO-IRAM 9001.

En Pert, la SUNAT, a través de la Superintenden-
cia Nacional Adjunta de Aduanas, encargada de la
administracion, fiscalizacion y recaudacion aduanera,
realiza la Gestion de la Calidad en esta area. En lo
que se refiere a tributos intemos, esté a cargo de la
Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente.

En Republica Dominicana, destacamos que, den-
tro del Departamento Gestién de Servicios, existe la
Unidad de Gestion de la Calidad del servicio, que se
encarga de gestionar las métricas de calidad.


http://www.aeval.es

Ministerio de Administraciones Publicas. Espafia

En Chile, siendo la Gestion de Calidad de Servicio
un tema transversal a toda la organizacion, para
enfrentar el desafio de manera coordinada se consti-
tuyd el Comité de Calidad, estructura funcional orga-
nizada para hacerse cargo del tema de Gestion de
Calidad de Servicio. Este Comité, integrado por algu-
nas subdirecciones y direcciones regionales, tiene
presencia a nivel central y regional:

A nivel central, sus principales funciones son:

® Definir politicas y lineamientos de calidad de ser-
vicio

® Velar por el cumplimiento de los estandares de
calidad de servicio

® Velar por que se lleven a cabo monitoreos peri6-
dicos

A nivel regional, sus principales funciones son:

® Analizar las situaciones regionales con bajo nivel
de calidad de servicio

e Elaborar propuestas de mejora regional

® Incorporar las acciones transversales generadas
en el nivel central

® Formular e implementar acciones transversales
y especificas para mejorar el nivel de calidad incluidas
en la Propuesta Regional.

En Uruguay, existe en la Direccién General una
“Asesoria en Planificacién, Organizacién y Control”
(APOCQ) que, de acuerdo al Decreto 192/2006, tiene,
entre otras, las siguientes funciones: Disefar indices
e indicadores de gestion para evaluar el cumplimiento
de las funciones y metas establecidas en las diferen-
tes areas, y proponer correctivos; Definir y adminis-
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trar los sistemas de informacion necesarios para el
control y la evaluacion de la gestién; y Evaluar los
resultados del plan estratégico y proponer los ajustes
necesarios para el logro de los objetivos fijados, en
coordinacién con las diferentes areas del organismo.
Asimismo, en cada una de las Divisiones de la DG,
existe un Departamento que colabora con dichos
objetivos en la reparticién respectiva.

Finalmente, en México, cabe hacer referencia a la
Administracion General de Servicios al Contribuyente,
a través de la Administracién Central de Gestion de
Calidad, y a los 184 médulos de Atencion al contribu-
yente del SAT.

3. Dado que la forma en que se define la meta u
objetivo es fundamental para lograr el fin maximo, que
es aumentar la eficacia y la eficiencia de la AT,
Zquiénes y como definen los estandares y las metas
relativas a la Calidad en la AT?

En Uruguay, el Compromiso de Gestién se esta-
blece en Acuerdo entre el Ministerio de Economia y
Finanzas y la Direccién General Impositiva. En él se
indican cuéles son las metas a cumplir por el Organis-
mo durante el afio. En general, primero, cada Division
de DGl eleva una propuesta a la Direccién General
respecto de las posibles metas e indicadores de medi-
cion, que, generalmente, toman en cuenta el desem-
pefio del afo anterior. Luego de evaluadas por la
Direccion General, se trasladan al Ministerio de Eco-
nomia y Finanzas que transmite sus expectativas,
estableciéndose una negociaciéon que finaliza con la
firma del Compromiso de Gestion anual.

En Chile, como se explicara con mayor detalle en
el punto 5, en el afio 2010 se acordd un compromiso
institucional anual con el mejoramiento de la percep-
cion de la calidad de servicio por parte de los contri-
buyentes. Este compromiso, tiene metas anuales a
partir del afno 2009 en adelante, que fueron acorda-
das entre el Ministerio de Hacienda y el Servicio de
Impuestos Intemos, explicitadas en la Ley de Calidad
de Servicio (Ley 20.431 de la Republica de Chile).

En Guatemala, tanto la politica, como los objetivos
de calidad, fueron definidos por el Comité Institucional
de Calidad (Grupo Gerencial), y validados por el Supe-
rintendente. En cuanto a los indicadores y metas ope-
rativas, fueron discutidos y validados por un Comité
de Coordinacién técnica y por los duefios de los pro-
cesos involucrados en el sistema de Gestién de Cali-
dad.

En Argentina, los estéandares y metas son defini-
dos por las dependencias aludidas en el punto ante-
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rior conjuntamente con las areas operativas que por
funciones o jurisdiccion resulten competentes. Se
destaca que existen oficinas especificas responsables
del asesoramiento, coordinacion y evaluacion, técni-
cas y operativas, que dependen directamente de la
Direccion General Impositiva (DGD, la Direccién
General Aduanera (DGA) y la Direccion General de
los Recursos de la Seguridad Social (DGRSS), que
poseen atribuciones en este tema.

En México, el Jefe del SAT y Administradores
Generales definen el plan estratégico y los indicado-
res que daran seguimiento al mismo. Los indicadores
propios de calidad estan enfocados en su mayoria
hacia la vista de servicio al contribuyente, los cuales
se encuentran en un segundo nivel de seguimiento.
Sus estandares y metas son definidos por los respon-
sables de calidad dentro del &rea de servicios. Existe
una linea estratégica denominada Percepcion del SAT,
como una institucion equitativa, transparente, cercana
y eficaz, pero tiene mayor enfoque hacia aspectos de
Organos de Control y Evaluacién, que a temas de cali-
dad. Los estandares y metas relativas a la calidad,
son definidas por la Administracion General de Servi-
cios al Contribuyente.

En Espaia, a través del Real Decreto del 2005, se
definen los distintos Programas de Calidad, que pro-
porcionan a los poderes publicos informacién consoli-
dada para la toma de decisiones y fomentan la trans-
parencia mediante la informacién y difusién publica del
nivel de calidad a los ciudadanos. Los Programas son
los siguientes: Programa de Andlisis de la Demanda y
de Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios; Pro-
grama de Cartas de Servicios; Programa de Quejas y
Sugerencias; Programa de Evaluacion de la Calidad
de las Organizaciones; Programa de Reconocimiento;
y Programa del Observatorio de la Calidad de los Ser-
vicios Publicos.

En Pert, en el caso de la gestion aduanera existen
normas como la RSNAA N° 488-2003, que Aprueba
la Politica de Calidad, y la RSNAA N° 107-2010, que
Aprueba el Manual de Calidad. Por el lado de los tri-
butos intemos, el tema de la calidad de los servicios
esta referido a las areas de Atencion a los contribu-
yentes, que dependen de la Intendencia Nacional de
Servicios al Contribuyente.

Finalmente, en Republica Dominicana, los objeti-
vos de las métricas de calidad del servicio son fijados
tomando en consideracion dos aspectos: los objeti-
vos establecidos por la norma y la realidad del esque-
ma de servicios de la AT (ya que la norma es creada
para Centros de contacto).
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4. ;Considera su AT la “Gestion de la Calidad”, como
un tema estratégico o coyuntural?

Al respecto, podemos definir 2 grupos de paises,
de entre los que estamos analizando:

— Paises que consideran la “Gestion de Calidad”,
en su aspecto global, como un tema estratégico:
Chile, Argentina, Esparia, Guatemala, Republica Domi-
nicana y Uruguay

— Paises que consideran la “Gestion de Calidad”,
desde un punto de vista estratégico, pero con mati-
ces:

e Méjico: para el SAT es coyuntural, si bien la
para la Administracion General de Servicios al
Contribuyente es estratégico.

® Perl: para la Administracion Aduanera es
estratégico, si bien en cuanto a los Tributos Inter-
nos, responde a un tema coyuntural.

5. ;Su AT ha establecido alguna meta a lograr en
funcion de la calidad en la atencion a los
contribuyentes?, y si es asi, ;ésta corresponde a una
proposicion de la AT o es parte de una exigencia
establecida por la Hacienda Puiblica contenido en el
Convenio de Desempefio que generalmente se
compromete con esta iltima?

De las respuestas recibidas, cabe visualizar un
estandar comun en los distintos paises, aunque con
los matices que reflejamos a continuacion:

En Chile, a partir de 2010, el SlI establece un
compromiso con la ciudadania, reflejada en la pro-
mulgacion de la Ley de Calidad de Servicio.
Mediante este cuerpo legal, se otorga a los contri-
buyentes la atribucion de calificar la calidad de ser-
vicio recibida, mediante el establecimiento del indi-
ce de Satisfaccion Neta (ISN). Esta Ley establece
normas que incentivan la calidad de servicio al con-
tribuyente, a partir de la suscripcion de un compro-
miso explicito para mejorar la calidad de las presta-
ciones entregadas, elevando el nivel de satisfac-
cion de los usuarios y estableciendo, ademas, un
incentivo institucional que se otorgara sélo en la
medida que se incremente, anualmente, el ISN
(explicado en punto 7), segun las metas plantea-
das. De esta forma, se vincula la prestacion de ser-
vicios de calidad, con incentivos salariales que pro-
muevan en la institucién la consolidacion de una
cultura que priorice y promueva la calidad de servi-
Cio.

En Guatemala, existe una meta de incrementar el
nivel de satisfaccion de los contribuyentes, la cual, es
una proposicion de la AT.



En México, la AGSC cuenta con esténdares de
calidad en la atencion a los contribuyentes. Estas
mediciones, a proposicion del SAT, fueron originadas
por la implantacién de un Sistema de Gestion de Cali-
dad que opera actualmente en los Mdédulos de Servi-
cios al Contribuyente.

En Pert, existen metas por cumplir definidas en el
Plan Estratégico de la SUNAT —PEI- y en el Plan Ope-
rativo Institucional -POI-, vinculados con la calidad en
la atencién a los contribuyentes. El cumplimiento de
estas metas responde a una proposicién de la AT mas
que a un Convenio de Desempefio.

En Republica Dominicana, la parte de mejora de la
calidad de la atencién a los contribuyentes es una
meta estratégica definida incluso dentro de la mision
institucional de la AT.

En Uruguay, un importante porcentaje de las metas
establecidas en los Compromisos de Gestion anuales
estén destinadas a mejorar la calidad de la atencién a
los contribuyentes, en el sentido de facilitar su vincu-
lacion con el Organismo y el cumplimiento voluntario.
Estas metas son el resultado de un Acuerdo entre el
Ministerio de Economia y Finanzas y la D.G.l., y, por
supuesto, mayoritariamente, dichas metas son pro-
puestas por la propia AT, aunque luego son negocia-
das.

En Argentina, las metas de calidad en la atencién a
los contribuyentes son establecidas entre las areas
operativas correspondientes y bajo la superintenden-
cia de la Subdireccién General de Servicios al Contri-
buyente. Las directivas al respecto provienen tanto de
la propia AT, como también -respecto a temas particu-
lares-, de la AP (Vg. planes para la introduccion del
“Gobierno electrénico”, planes para la adaptacion del
concepto de “Agencia Unica”, etc.).

Para finalizar, en Espafia, la Carta de Servicios de
la AEAT (actualmente en proceso de actualizacion)
dispone, en relacién a la atencién a los contribuyen-
tes, los siguientes Compromisos de Calidad: Servi-
cios de Informacién y Asistencia para el cumplimiento
de obligaciones tributarias; Servicios en Internet;
Devoluciones tributarias; Despacho aduanero de mer-
cancias; Pago de deudas; Accesibilidad. Asimismo,
en dicha Carta de Servicios, se establecen sistemas
de aseguramiento de la calidad/sistemas normaliza-
dos de Gestion de la Calidad. El Plan de Comunica-
cion de la AEAT recomienda la creacion de Equipos
de mejora (circulos de calidad) y prevé la convocatoria
anual de unos premios intemnos a las mejores préacti-
cas implantadas, y a las mejores sugerencias plantea-
das por los funcionarios.
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MEDIOS DE MEDICION

6. ;Qué medios dispone su AT para medir la Calidad?

En relacion a este punto, es relevante destacar
que el sistema de medicion tipo “encuesta”, es la
referencia utilizada en todos los paises, si bien con las
particularidades que exponemos a continuacion:

En Pert, en el caso de la gestion Aduanera se han
implementado los sistemas de certificacién intemacio-
nal ISO 9000 e ISO 9001. En lo que concieme a los
servicios de Atencion al Contribuyente de tributos
internos, el sistema utilizado es el relevamiento de
encuestas de satisfaccion de los usuarios.

En Republica Dominicana, destacan las Encuestas
de Satisfaccion en las oficinas de atencién Personal,
las Encuestas de Satisfaccion para el Centro de Con-
tacto y el Sistema de Administracion de turmos.

En Guatemala, desde el punto de vista de los con-
tribuyentes o usuarios, la medicién se realiza de la
calidad de servicio que se brinda, y el medio para
hacer estas mediciones es mediante encuestas efec-
tuadas a los mismos por Entidades extemnas, contra-
tadas especificamente para tal efecto, y por la Geren-
cia de Atencién al Contribuyente.

En México, también son relevantes las encuestas
internas y externas, asi como las quejas, supervisiones
(usuarios simulados) y mediciones intemas del servicio.

En Argentina, son relevantes los siguientes medios:

— Estadisticas internas sobre los resultados obte-
nidos por cada area.

— Programa de Asistencia al Ciudadano, consis-
tente en canales de comunicacion para efectuar recla-
mos y sugerencias. Efectuado un reclamo, se preten-
de que dentro de las 48 horas se comunique un Asis-
tente, quienes se identificaran haciendo mencion al
reclamo iniciado.

— Encuestas a los ciudadanos administradas desde
la web oficial de la AT. Actualmente se halla vigente una
encuesta sobre el sistema de denuncias tributarias y
aduaneras (http://www.afip.gob.ar/encuestas/).

En Uruguay, se dispone de un Sistema de Infor-
macion Gerencial a través de un Tablero de Indicado-
res y Reportes via “Data Warehouse”, del cual se
pueden generar reportes en consultas dindmicas en
tiempo real sobre el comportamiento de la mayoria de
los indicadores. También se contratan encuestas tanto
dirigidas al personal como a la poblacién en general.

En Chile, por una parte esté la medicion oficial del
ISN, medida una vez al ano mediante un encuesta ciu-
dadana, efectuada por una empresa externa y finan-
ciado por el Ministerio de Hacienda. Adicionalmente,
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se realizan monitoreos en que también se mide el
ISN, medicion efectuada con recursos internos en
que se encuesta telefonicamente a los contribuyen-
tes, con lo que es posible conocer la evolucién del
ISN, y obtener informacién adicional a nivel de cana-
les y procesos de contacto, de manera de detectar
aquellos que requieren algun tipo de reforzamiento.

En Espania, la Carta de Servicios de la AEAT dis-
pone los Indicadores de seguimiento de los distintos
compromisos mencionados anteriormente, basados
en tiempos medios, nimero de accesos, plazos maxi-
mos, nimero de trémites, nuevos servicios, nimero
de usuarios, porcentaje de declaraciones presentadas
con los nuevos sistemas, nimero de acuerdos cele-
brados con organismos publicos. ..

7. ;Cudles son los medios disponibles para que los
contribuyentes evaliien la calidad de la atencion
prestada por su AT? ;Son internos o llevados a cabo
por empresas especializadas?

A esta cuestion, la mayor parte de paises han con-
testado en el mismo sentido que el dado a la pregun-
ta anterior, por lo que cabe concluir que esas encues-
tas preparadas por la AT, son las utilizadas por los
contribuyentes para evaluar la calidad de la atencion
prestada por aquellas.

En Espafia, la Carta de Servicios de la AEAT dis-
pone la participacion de los ciudadanos en la mejora
de los servicios publicos mediante su opinién en
encuestas, estudios y anélisis realizados, bien por la
propia AEAT, bien por otros organismos publicos. Asi-
mismo, existe la posibilidad de denuncia publica, la uti-
lizacién de los acuerdos de colaboracién para preven-

cion del fraude firmados con asociaciones representa-
tivas de sectores econdmicos, y el buzén de sugeren-
cias en la pagina web de la AEAT.

Podemos afadir que, en Argentina, se concreta que
las acciones sefialadas, son administradas por la propia
AT. O en Chile, cuya encuesta, realizada por una empre-
sa especializada contratada por el Ministerio de Hacien-
da, sirve para medir el ISN. Por otro lado, en Pert y
Republica Dominicana, las encuestas de opinién de la
satisfaccion de los servicios de atencion, son llevadas a
cabo por empresas especializadas en esta materia.

Y es de destacar la encuesta de Opinion Publica
realizada en Uruguay, en el mes de Diciembre de
2009, por consultoras privadas. En general los resul-
tados de la encuesta han sido relativamente buenos
en cuanto a la percepcion por parte de la poblacion en
general de la imagen de la DG, lo que hace pensar
que se esta razonablemente en el rumbo correcto. El
59% entiende que la DGI funciona bien (53%) o muy
bien (6%, y el 9% que funciona mal (8%) o muy mal
(1%). En cuanto a la evolucion de Organismo, el 70%
entiende que se mejord poco (39%) o mucho (31%),
mientras el 13% entiende que se empeord un poco
(8%) o mucho (5%). En cuanto a la calidad de los ser-
vicios que brinda DGI, el 57% entiende que los servi-
cios mejoraron en los Ultimos afios, mientras que el
8% entiende que empeoraron en dicho periodo.

MEDIDAS LLEVADAS A CABO

8. ;Cudles son las 5/10 medidas resultado de “Gestion
de Calidad” llevadas a cabo recientemente por su
Administracion Tributaria?

ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

MEDIDAS

— Un sistema de tumos que garantiza el flujo de atencion de manera homogénea en todo

el pais

— Un sistema de citas que garantiza un tiempo de espera esténdar para todos los

servicios

— Un modelo y proceso de atencion estandarizado, medible y en mejora permanente.
— Un portal de informacién en la intranet que garantiza la comunicacion y el control del

Modelo de Atencién

— Para las Administraciones Locales: Satisfaccion de clientes = Objetivo Toptwobox 85%

— Para el Centro de Contacto:

* Tiempo de Espera: Objetivo 20 segundos

¢ Nivel de Servicio: Objetivo 80/20

¢ Tasa de abandono: Objetivo 10%

* Monitoreo de transacciones: Objetivo 98% Error Fatal y 95% Error No Fatal

Agencia Tributaria T
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Continuacion

ADMINISTRACION

TRIBUTARIA MEDIDAS

— Conformacion de comisiones institucionales de calidad

— Establecimiento de Mapa de Procesos y de Fichas de proceso

— Formacion de Recurso Humano en temas de Gestién de Calidad
Guatemala — Documentacién de procedimientos requeridos por la Norma

— Documentacion de procedimientos propios de los procesos

— Control de documentos y registros

— Mejora en la Infraestructura de las Aduanas

— Constitucion del Foro de Asociaciones y Colegios de Profesionales Tributarios
(presidido por el Director de la AEAT, pretende mejorar la relacion entre la AT y los
contribuyentes mediante la transparencia y la cooperacion)

— Ampliacion de la oferta de servicios

Asistencia al ciudadano en el cumplimiento voluntario de sus obligaciones

— Atencion al ciudadano utilizando tecnologias de vanguardia

Agilizacion de los procedimientos tributarios

Foro de Grandes Empresas (en este marco, se ha adoptado, recientemente, la
publicacion en la pagina web de la AEAT de criterios de caracter general en la aplicacion
de los tributos emitidos por los distintos Departamentos operativos, en materias de sus
respectivas competencias. La difusion de estos criterios de carécter general es uno de
los compromisos asumidos en el Codigo de Buenas Précticas Tributarias)

Espaiia

— Protocolos de atenciéon de contribuyentes en oficinas y en visitas en terreno
(actualmente en validacion final)

— Priorizacion de focos de mejoras de calidad para la generacion de iniciativas de mejora
institucionales (los focos a mejorar provienen de las encuestas ciudadanas)

— Generacién de planes regionales de mejoramiento de la calidad de servicio

— Promocién y difusion de “Buenas Préacticas” generadas en las Direcciones regionales
— Programa de Gestién del Cambio, para la consolidacion de la calidad de servicio como
parte de la cultura organizacional

Chile

— La implantacion de un régimen de incompatibilidad y dedicacion exclusiva para sus
funcionarios

— El establecimiento de una compensacién por dedicacién exclusiva que mejord
notoriamente los ingresos que percibian sus funcionarios

— El establecimiento de metas anuales, a nivel grupal

— El pago de una prima contra el cumplimiento de las metas por parte de cada grupo de
funcionarios

— Laincorporacion progresiva de profesionales universitarios a la Administracion Tributaria
en carécter permanente

La creacién de una pagina Web institucional

— Modemizacion de equipamiento informético

Implementacion de Call-Center para consultas

— Devolucion de los créditos por Impuesto a la Renta de las Personas Fisicas —|RPF- en
dinero con un tiempo promedio de 10 dias desde la presentacién de la declaracion jurada,
a través de las redes privadas de cobranzas

— Posibilidad de realizar pagos y presentar declaraciones juradas a través de las redes de
cobranza —las principales son privadas- extendidas con gran amplitud por todo el territorio
nacional y en todos los barrios

— Implementacién de oficinas en diferentes puntos del pais, para la confeccion en forma
gratuita de las declaraciones juradas de IRPF

Uruguay
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Continuacion

ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

MEDIDAS

— Servicios de calidad cumpliendo los requisitos establecidos en la version 2008 de la

Norma ISO 9001

— Correcta y oportuna recaudacion de los tributos, orientando al usuario en sus
obligaciones y relevando sus necesidades de servicio
— Facilitacion en el cumplimiento tributario y las operaciones de comercio exterior

Peru

aplicando controles en la lucha contra el fraude aduanero

— Promocién de la mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad

— Incentivo al desarrollo profesional del personal que busca el compromiso para forjar
capacidad de liderazgo y logro de la excelencia de la institucion

— Identificacion de oportunidades de mejora para afadir valor al servicio, comprometiendo
a los operadores y empresas vinculadas con el comercio exterior

— Introduccién, adaptacion y correcciones en el sistema de cuentas tributarias, por medio
del cual los contribuyentes administran sus obligaciones y saldos a favor o a pagar para

los principales tributos nacionales

— Introduccién masiva de presentacion de declaraciones juradas y pagos mediante el uso

de Internet

— Seguimiento intero de los procesos de fiscalizacion por medios electrénicos (sistema

Argentina

SEFD, posibilitando la consulta remota a fin de verificar el estado del tramite y el acceso a
ciertos documentos del expediente via Intranet de acuerdo a los perfiles de usuarios

asignados. Asimismo, el estado del tramite o expediente del proceso de inspeccién puede
ser consultado por los contribuyentes fiscalizados mediante Internet (con su clave fiscal)

— Adaptacion y mejoramiento del servicio de asistencia prestado por el Centro de
Atencioén Telefénica del Organismo (Call- center)

— Reformulacion y puesta en funcionamiento de un nuevo sistema de gestién intemo de

denuncias tributarias y aduaneras

9. ;Su Administracion Tributaria ha recibido en los
liltimos afios, algiin premio especifico relacionado con
la “Gestidn de la Calidad”?

Son pocos los paises que han recibido premios
relacionados con la “Gestion de la Calidad”, a saber:

Espaia:

— Premios a las mejores practicas: presentacion
telematica de declaraciones fiscales, el Panel de
Recursos Humanos, el sistema de pago centralizado
de devoluciones tributarias, la agilizacién de los proce-
dimientos aduaneros de importacién/exportacion de
mercancias. ..

— Premio Ciudadania 2008: Borrador de Declaracion
del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas

— Premio 2010 a la mejor Plataforma tecnolégica
de atencion al ciudadano y Premio 2010 Fundacion
Valenciaport a la Innovacién tecnologica

Peru:

— APEC Digital Opportunity Center 2006, en el
rubro e-government, Producto "Atencién de Solicitu-
des por Internet"
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— APEC Digital Opportunity Center 20086, en el
rubro Brecha Digital Producto "Cabinas de Inter-
net"

— Creatividad Empresarial 2008, Categoria de
Mejor Producto Informético, gracias a la implementa-
cion del servicio virtual “Constitucion de Empresas en
Linea”

— Buenas Préacticas Gestion Publica 2008, Servi-
cio de Facilitacion de Tramites para exportadores
MYPE a través del Concesionario Postal “Exporta
Facil'

— Ranking CAD 2008: el Ranking CAD tiene por
objetivo mejorar la calidad de la atencién a la ciudada-
nia por parte de las entidades publicas. SUNAT se
ubica en el 1er lugar

— Top Award 2008, Reconocimiento Innovador en
la Facilitacion del Despacho de las Mercancias

Chile:

— Premio Nacional 2008 por Excelencia Institucio-
nal (Otorgado por Direccién Nacional del Servicio
Civib.



— Premio Nacional 2010 por Excelencia Institucio-
nal (Otorgado por Direccion Nacional del Servicio
Civib.

— Premio Nacional 2010 por el aporte a la moder-
nizacion del Estado, aplicando tecnologia de la infor-
macion (Otorgado por el Colegio de Ingenieros)

— Premio Innovacién 2010 en categoria “Integri-
dad y Transparencia” (Otorgado por el CIAD.

10. ;Existe un programa de capacitacién sobre la
materia, para los trabajadores de la AT?

Las distintas respuestas recibidas, reflejan en
general que no existe un programa de capacitacion
sobre Gestién de la Calidad propiamente dicho, pero
si se ofrecen a los funcionarios, cursos de capacita-
cion respecto a diferentes temas de operativa, norma-
tiva tributaria, etc., que tienden a mejorar la calidad de
los servicios que se prestan.

No obstante, destacar que en Guatemala, como
parte de esta primera etapa del proyecto que incluye
la implementacion del sistema de Gestion de Calidad
en los procesos de importacion y exportacion en 2
Aduanas del pais, se ha desarrollado un programa de
sensibilizacion, interpretacion, documentacioén y for-
macion de auditores interos de Gestion de Calidad.

O en Chile, donde se mencionan los Talleres de
trabajo colaborativo, el Programa de formacion de
jefaturas, o los cursos de Gestién de Calidad para la
atencion a los contribuyentes.

FEED-BACK

11. ;C6mo se da seguimiento a los resultados de las
encuestas a los contribuyentes?

En Republica Dominicana, las métricas de la
encuesta forman parte del score-card de desempefio
de las Administraciones Locales y los Centros de Ser-
vicio. El Cuestionario esta disefiado de manera que
se pueda identificar puntualmente alguna falla en el
servicio, ya que evalla los principales aspectos del
mismo: Tiempo de espera, Tiempo de manejo, Corte-
sia y Amabilidad, Disposicion del Servicio y Proceso
general del servicio, entre otros.

En Pert, la Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente encarga la realizacion de encuestas
periddicas a empresas especializadas. Los resultados
sirven para retroalimentar a aquellas &reas o depen-
dencias que deben mejorar en la calidad de los servi-
cios prestados.

En Chile, una vez que se tienen disponibles los
resultados de las encuestas de los contribuyentes,
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Premio Nacional 2010, a la Modemnizacion de la
Gestion de los Servicios Publicos, entregado por el
Colegio de Ingenieros de Chile, al Servicio de
Impuestos Internos.

esta informacion es difundida a los funcionarios
mediante comunicacion directa de las jefaturas, cuen-
ta publica y mediante noticias de la intranet. Adicional-
mente, el detalle de los resultados se le presentan a
las jefaturas que directamente inciden en los resulta-
dos, tanto a nivel central como en regionales, de
manera que conozcan sus fortalezas y debilidades, y
generen las acciones de mejora pertinente.

En Argentina, el seguimiento esta a cargo de éareas
especializadas responsables del “Programa de Asis-
tencia al Ciudadano”.

En México, el Sistema de Gestion de Calidad dis-
pone que, al incumplir los estandares, se establece
una accion inmediata o una accién correctiva con res-
ponsable y fecha compromiso. Dicho compromiso es
declarado en una matriz de seguimiento, que es revi-
sada mensualmente y evaluado trimestralmente por
una segunda érea, desde su captura hasta la revision
de eficacia de la accién. No existen sanciones o revo-
caciones hacia las personas, sino tan sélo una califi-
cacién que se asigna al médulo de servicios.

En Espafia, dentro del Programa de anélisis de la
demanda y de evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios (Real Decreto 951/2005), se dispone que
los resultados de los trabajos de investigacion se utili-
zarén en el desarrollo de los programas incluidos en
dicho Real Decreto, y en su caso, para abordar otras
acciones de mejora continua.

Finalmente, en Guatemala, la Gerencia de Aten-
cion al Contribuyente tiene a su cargo informar sobre
los resultados de dichas encuestas, y de coordinar el
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establecimiento de planes especificos para atender
aquellos elementos con menor calificacion. También
existe un procedimiento de revision de la direccion, y
de gestion de calidad, en donde se definen los pasos
a seguir.

12. En los casos en que se mide la calidad, y no se
logran los estandares minimos, ;qué tipo de acciones
correctoras se toman al respecto, por ejemplo
sanciones econémicas, revocacion de cargos
gerenciales...? ;Como se da seguimiento para
establecer las dreas de oportunidad y continuidad?

La respuesta més comun a esta pregunta alude a
que el sistema de Gestién de Calidad no esté asocia-
do a un sistema de sanciones, sino a un proceso de
mejora continua, por lo que se ha establecido que, al
no lograr los esténdares requeridos, se indiquen las
acciones correctivas y se establezcan los planes de
accion respectivos, los cuales deben ser documenta-
dos en formatos institucionales.

En Pert se matiza que las acciones correctivas
son de caracter operativo y administrativo, sin que las
mismas consideren sanciones econémicas o de revo-
cacion de cargos gerenciales como consecuencia
inmediata

En Espana, existe un sistema de seguimiento y
control del cumplimiento del Plan de Objetivos, para
asegurar la calidad de los servicios y procedimientos
de la Agencia Tributaria. Dicho grado de cumplimiento
es publicado anualmente por la AEAT. El no cumpli-
miento de los estdndares minimos, conlleva penaliza-
cion econdmica via productividad. En Uruguay tampo-
co se cobraria, o sélo parcialmente, la prima anual por
el cumplimiento de las metas establecidas en el Com-
promiso de Gestién anual.

En Chile, en el caso que ocurriera que no se cum-
pla con las metas definidas en la Ley de Calidad, antes
descrita, no se pagaria el incentivo econdmico a los
funcionarios por este concepto.

Y en México, el sistema de Gestion de Calidad se
encuentra automatizado con registros y resultados en
linea, y es posible generar un diagndstico de la opera-
cion local y darle seguimiento sin necesidad de pre-
sentarse en la Administracion Local. Las sanciones
economicas y/o revocacion de cargos gerenciales
son decisiones que toma la alta direccién a partir de
estos resultados.
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13. ¢El cumplimento de algiin indicador o meta,
implica algiin incentivo econémico para los
funcionarios?

En general la respuesta ha sido no, salvo en Espa-
fia y Chile.

En el primero, el Real Decreto 951/2005, estable-
ce que “hasta un méximo de 10, de entre los érganos
y organismos certificados, podrén ser acreedores por
una sola vez a una dotacion econdémica adicional para
su personal en concepto de complemento de produc-
tividad™.

En Chile, el ISN surge de la Ley N° 20.431, la cual
instaura un bono o incentivo para los funcionarios, en
funcion de la mejora continua en la calidad del servicio
que se presta a los contribuyentes y usuarios en
general.

De forma méas general, el bono econdémico a final
de ano por cumplimiento de indicadores o metas en
general, aparece en Guatemala, Espaiia, Republica
Dominicana, o Uruguay.
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En la presente seccion resumimos algunas de las informaciones vertidas por los
Corresponsales de los Capitulos Nacionales de la RAAM en nuestros foros
permanentes denominados “Apartados Corresponsales”, asi como también
exponemos algunas de las noticias comentadas en los foros denominados “Cronicas y
Noticias Nacionales”. Contamos también con un articulo denominado “Espana: La
Fiscalidad en la Ley de Economia Sostenible”.

Resumen de aportaciones de corresponsales

POR JOHNNY ABRAHAM RAMIREZ DE LOS SANTOS

CHILE. SIl GANA POR 3RA VEZ PREMIO A LA
EXCELENCIA INSTITUCIONAL

El SIl obtuvo el Premio Anual por Excelencia Insti-
tucional 2011, distincion que administra y otorga la
Direccion Nacional del Servicio Civil (DNSC). Tam-
bién ganaron el Instituto de Prevision Social y el Ser-
vicio Agricola Ganadero (SAG).

Al galardon, creado en el marco de la "Ley de
Nuevo Trato Laboral”, postularon 31 organismos de
la administracién publica, y esté destinado a premiar a
las instituciones que destaquen por su excelencia, en
términos de cumplimiento de compromisos guberna-
mentales, gestién de usuarios y, de manera especial,
en desarrollo de la gestion de recursos humanos. El
Sll destacd en todos estos aspectos, lo que le signifi-
c6 obtener nuevamente este galardon.

La obtencion de este premio, ademés de recono-
cer el esfuerzo funcionario en la construccién de una
organizacion con altos estandares de excelencia, se
traduce en la entrega de un incentivo econdémico equi-
valente al 5% sobre los haberes que sirven de base
de célculo para la asignacién de modernizacién y se
paga a los funcionarios de planta y contrata de las
tres instituciones ganadoras del Premio.

La definicion de los servicios ganadores fue toma-
da luego de que 9 instituciones finalistas, expusieran
ayer miércoles 27 los principales aspectos que a jui-
cio de cada una, los hacia acreedores del premio. En
representacion del Sll, y en un esfuerzo conjunto de
unidad, participaron de esta exposicién el Director
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Julio Pereira, el presidente de ANEICH, Carlos Inzun-
za, el presidente de AFIICH, Juan Apablaza, acompa-
fiados de el vicepresidente nacional de la Confedera-
cién Gremial Nacional Unida de la Mediana, Pequena,
Microindustria, Servicios y Artesanado de Chile
(CONUPIA), Humberto Solar.

Un esfuerzo de todos.- A través de esta comu-
nicacion, se resalta la participacion de las Asociacio-
nes Gremiales AFIICH Y ANEIICH en la defensa de
la postulacion del Servicio ante el jurado del Premio
a la Excelencia Institucional, dejando de manifiesto
que los importantes resultados que exhibe el Sl se
deben al compromiso, profesionalismo y capacidad
de sus més de 4.000 trabajadores y trabajadoras.
Las directivas gremiales, destacaron ante el jurado,
que incluso en un afno marcado por el terremoto y
los conflictos sindicales, el Sl ha cumplido con el
100% de sus compromisos con el pais. Del mismo
modo, valoraron que la obtencién de este galardén,
responde a un proceso de desarrollo institucional
de larga data que se ha basado en la participacion
de todos quienes forman parte del Servicio en el
cumplimiento del rol que la ciudadania ha deposita-
do en la institucion.

La Direccion del Sl agradece a los méas de 4.000
funcionarios que cumplen labores a lo largo del pais,
ya que cree firmemente que este importante logro es
fruto del esfuerzo y compromiso de todas las perso-
nas que dia a dia aportan su trabajo para brindar un
servicio de calidad a los contribuyentes.
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Del mismo modo, reconoce el trabajo y dedica-
cion del equipo transversal que prepard la postulacion
2011, el que fue coordinado por la Subdireccion de
Recursos Humanos y contd con el aporte de funcio-
narios de diversas éareas de la Direccion Nacional y
direcciones regionales.

CHILE. DISPONIBLE CONTABILIDAD COMPLETA
PARA MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

Puede ser utilizada sin costo por los contribuyen-
tes micro y pequefios que cumplan con los requisitos.

Las empresas de menor tamario del pais cuentan,
desde enero de 2011, con una herramienta especial-
mente disefiada por el Servicio de Impuestos Internos
(SID para apoyar su gestion y desarrollo de negocio:
Contabilidad Completa Mipyme (CCM).

Se trata de una solucién computacional que favo-
rece el cumplimiento tributario de micros y pequefios
empresarios, permitiéndoles administrar, sin costo, el
ciclo contable y tributario de su empresa.

Se trata de aplicaciones gratuitas que buscan incen-
tivar la incorporacién de tecnologia en el mundo de los
negocios de las Mipyme, favoreciendo el cumplimiento
tributario e impulsando la gestion y desarrollo empresa-
rial, aplicando las tecnologias de la informacion.

Actualmente, hay mas de 22.000 empresas inscri-
tas en Factura Electronica Mipyme que operan en el
Portal. Se estima que un universo potencial de
300.000 empresas podrian constituirse en usuarios
de la nueva aplicacion.

Caracteristicas del sistema. La Contabilidad
Completa Mipyme apoya y simplifica la labor del pro-
fesional contable. Permite al usuario llevar el registro
electronico de sus operaciones contables, tales como
configurar su plan de cuentas, ingresar el asiento de
apertura, ingresar transacciones, generar el Libro Dia-
rio, Libro Mayor y Estados Financieros, entre otros.

Otra ventaja del sistema es que el timbraje de
libros y documentos es electrénico, y no requiere la
impresion de los libros contables. Asimismo, esté
absolutamente integrado con las otras aplicaciones
disponibles en www.sii.cl, tales como Factura Electro-
nica Mipyme, Boleta de Honorarios Electronica, Libros
Contables Electronicos y Declaraciones Juradas de
Sueldos y Honorarios.
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Coémo operar con CNM. Para inscribirse y operar
con CCM, el contribuyente debe cumplir con los
siguientes requisitos: Pertenecer a la primera catego-
ria de la Ley sobre Impuesto a la Renta (LIR); estar
inscrito en el Sistema de Factura Electronica Mipyme;
no estar acogido a los regimenes 14 bis o 14 ter de la
LIR; no estar constituido como Sociedad Anénima y
no debe registrar observaciones negativas o situacio-
nes pendientes ante el Sl.

CHILE. FORMULARIO UNICO ELECTRONICO
PARA DECLARAR RETENCIONES POR CAMBIO
DE SUJETO

Siguiendo en la senda de facilitacién del cumpli-
miento de las obligaciones tributarias de los contribu-
yentes, el Servicio de Impuestos Intemos crea formu-
lario Unico para declarar electronicamente retenciones
por Cambio de Sujeto.

El Servicio de Impuestos Internos (SI) hizo saber
a los contribuyentes y usuarios en general, que ha
generado una aplicacion que permite a los agentes
retenedores por Cambio de Sujeto de IVA, entregar
en un solo formulario y Unicamente a través de Inter-
net, sus informes mensuales de retencion.

En efecto, esta disponible el Formulario 3500, el
puede emplearse para informar retenciones, anticipos
o retenciones por mérgenes de comercializacion, asi
como transacciones entre retenedores, ya sea como
emisores o receptores de documentos tributarios
afectados por Cambio de Sujeto IVA.

El envio de la informacion seréa exclusivamente en
menu Declaraciones Juradas, submenu
Declaraciones Juradas de IVA, opcién “Declaracion
Jurada Informe Mensual Retenedores Cambio de Suje-
to y Anticipo de IVA 3500", a través de dos modalida-
des: Formulario en pantalla o upload de archivo.

La aplicacion facilita la consulta de los datos entre-
gados, su rectificacion y, en breve, también posibilita-
ra a los contribuyentes afectos al cambio de sujeto,
cotejar la informacion despachada al Sll por sus rete-
nedores.

Obligatoriedad. Actualmente estéan vigentes 15
cambios de sujeto de IVA, con obligacién de presen-
tar informes de retencion. Inicialmente, la declaracién
a través de la aplicacion dispuesta en www.sii.cl, serd

www.sii.cl,
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obligatoria a contar del 1 de febrero de 2011 para los
retenedores de los productos: berries, papeles y car-
tones, medios de prepago de telefonia e Internet y
contratos de confeccion e instalacién de especialida-
des en construccion, segun establece la Resolucion
185 de 2010.

Los agentes retenedores de Pequefios Producto-
res Agricolas deberan informar por ultima vez en junio
de 2011 mediante el Formulario 3221, las retenciones
practicadas entre junio de 2010 y mayo de 2011. A
contar de julio de 2011 deberan hacerlo mensualmen-
te, a través de la aplicacion por Internet.

Ventajas. Entre las ventajas que pueden mencio-
narse respecto de la nueva aplicacion electronica,
destacan:

e Concentra en un solo formulario (N° 3500) toda
la informacién de operaciones efectuadas por Cambio
de Sujeto de IVA. Anteriormente habia un formulario
por cada Cambio de Sujeto de IVA.

® Facilita el cumplimiento tributario de los agentes
retenedores por Cambio de Sujeto de IVA por cuanto
evita su concurrencia a realizar esta presentacion a
oficinas del SlI.

Esta nueva herramienta tecnoldgica es un paso
mas en la senda de ofrecer herramientas tecnologicas
eficientes, que simplifican los tramites y obligaciones
tributarias de los contribuyentes.

CHILE. EL 40% DE LAS FACTURAS EMITIDAS
SON ELECTRONICAS.

El empleo de documentacion tributaria electronica
ha ido en constante aumento durante los ultimos
anos, a medida que los contribuyentes reconocen los
multiples beneficios que esta herramienta proporciona
en comparacion a los documentos manuales.

Del total de emisores, un 80% corresponde a
micro y pequefios empresas, usuarias de la aplicacion
gratuita disponible en el Portal Mipyme del S.

El uso creciente de documentos tributarios elec-
trénicos en el pais cumplid un hito en enero del pre-
sente afio, cuando del total de facturas emitidas, un
40% correspondié a documentos electronicos, totali-
zando méas de 9 millones de documentos.

La tendencia al alza ha sido constante desde la
creacion del sistema, a medida que los contribuyen-
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tes han experimentado los muiltiples beneficios que
esta herramienta proporciona en términos de gestion
y ahorro para su negocio.

En 2010 se emitieron aproximadamente 108 millo-
nes de facturas electronicas, lo que representa un
aumento de 13% con respecto al afio anterior.

La factura en papel, en tanto, ha registrado la ten-
dencia inversa, con una progresiva disminucién en su

uso. En 2010, el total de facturas manuales timbradas
correspondio a 165 millones aproximadamente.

Del total de emisores electronicos, un 80% corres-
ponde a micro y pequefias empresas usuarias de la
aplicacion de factura electronica disponible en el Por-
tal Mipyme del SllI. Dicha aplicacion no tiene costo
para el contribuyente, y permite al usuario ser emisor
y receptor autorizado de documentos tributarios elec-
tronicos, administrar y generar la Informacion Electré-
nica de Compras y Ventas, asi como ceder sus factu-
ras electronicas a terceros.

Beneficios. Entre las ventajas y beneficios que la
factura electrénica otorga a los contribuyentes, estén
la disminucién de los tiempos y costos en la autoriza-
cién, emision y almacenaje de los documentos tributa-
rios; optimizacion de los flujos de dinero; aumento de
la productividad del negocio y la competitividad en el
mercado.

El sistema también permite diferir la declaracion y
pago del IVA desde el dia 12 al 20 de cada mes, y en
el caso de la aplicacion gratuita del SlI, la integracion
con las otras aplicaciones disponibles para la Mipyme:
Tributacion Simplificada y Contabilidad Completa
Mipyme.

MEXICO. DEDUCCION DE COLEGIATURAS
EN ISR

A mediados de febrero, el Ejecutivo Federal emitid
un decreto que incluye como deducciones personales
en el ISR a las colegiaturas, de tal forma que las per-
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sonas fisicas podran deducir para efectos de su ISR
las colegiaturas de los niveles preescolar, primaria,
secundaria y media superior, quedando excluidos el
nivel superior y post grado.

La deduccioén se aplicaré por las colegiaturas que
se eroguen para los estudios del propio contribuyen-
te, de su coényuge, de sus hijos o de sus padres y se
establece como requisito que dichos pagos se reali-
cen a través de medios de pagos electronicos o che-
ques nominativos, ademés de recabar el comproban-
te fiscal que la institucién educativa debe emitir a nom-
bre del contribuyente.

La deduccion de las colegiaturas, al igual que el
resto de las deducciones personales, se incluird en la
declaracion anual del ISR que se efectuaré hasta el
proximo afio.

Es de destacar que la deduccion de las colegiatu-
ras tiene un limite méximo dependiendo del nivel esco-
lar de que se trate, limites que se describen en su
equivalente en ddlares estadounidenses en el siguien-
te cuadro:

LIMITE ANUAL

NIVEL EDUCATIVO DE DEDUCCION

Preescolar US1,154.50
Primaria US$1,048.80
Secundaria US1,617.90
Profesional Técnico US1,390.20
Bachillerato o su equivalente US$1,991.90

MEXICO. PROPUESTA MEDIDAS FISCALES.

Con el fin de proporcionarles informacion respecto
a una iniciativa de reforma fiscal, presentada por Sena-
dores del Partido Revolucionario Institucional, en la
que se pretenden cambios que consisten principal-
mente en lo siguiente, con independencia de las cues-
tiones politicas y electorales que se avecinan.

Se funda en los siguientes ejes rectores:

1. Ampliar la base de contribuyentes;

2. Disminuir las tasas impositivas en los niveles
de bajos ingresos;
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3. Reformar o derogar normas, legales o regla-
mentarias, que propician la elusion y evasion fisca-
les; y

4. Elevar los niveles de recaudacion, y en el
mediano y largo plazos alcanzar niveles suficientes
para atender los requerimientos del gasto publico,
que de inmediato deberd ser reordenado en sus obje-
tivos, ser eficiente en su aplicacion y transparente
para fines de rendicion de cuentas ante la sociedad.

Para ampliar la base de contribuyentes se preten-
de la adecuacién de regimenes especiales de tributa-
cion, ademés de establecer un mecanismo de devolu-
cion garantizada de tres puntos del impuesto al valor
agregado pagado en cada transaccion mercantil por la
que se pague dicho impuesto. También se pretende
suprimir la actual diferencia de tasa en las zonas fron-
terizas.

Se propone mantener la tasa cero de impuesto al
valor agregado solamente en los alimentos de consu-
mo generalizado que constituyen la base de la canas-
ta alimentaria de la poblacion de menores ingresos,
como son: animales y vegetales que no estén indus-
trializados, carne en estado natural; tortillas, masa,
harina y pan, sean de maiz o trigo; pastas secas; leche
natural y huevo, cualquiera que sea su presentacion;
azucar, mascabado y piloncillo; sal; aceite comestible;
y atin y sardinas enlatadas.

En cuanto al impuesto sobre la renta, las personas
morales con actividad empresarial, se propone que la
reduccién de la tasa maxima que ya estéa contemplada
en la Ley hoy vigente, se contindie en forma gradual
hasta ubicarla en 25 por ciento, reduciendo al 27% en
2013, al 26% en 2014, hasta quedar establecida, en
2105, en el 25 por ciento., buscando con ello fomen-
tar el ahorro intemo de las empresas y la reinversion
de utilidades en las mismas, para asi desatar un circu-
lo virtuoso que propicie el aumento sostenido del PIB
y la mayor generacion de empleos.

En cuanto a las personas fisicas, se establece una
nueva tarifa que permita mantener la proteccion a
quienes perciben un ingreso de hasta cuatro salarios
minimos, beneficiar a los sectores de ingresos medios
y aumentar la tasa méxima aplicable a los causantes
de muy elevados ingresos (de casi medio millon de
pesos de ingresos mensuales), al 35 por ciento.



En cuanto a la simplificacion tributaria, a favor de
las personas morales y las personas fisicas con activi-
dad empresarial, se propone que aquéllas con ingre-
sos de hasta un méximo anual de 20 millones de
pesos puedan optar por un régimen simplificado, con
una tasa anual fija del 5 por ciento sobre sus ingresos
brutos, antes de cualquier deduccién.

Para los productores rurales, se propone estable-
cer un régimen opcional simplificado que contemple
un limite anual maximo de ingresos brutos de hasta
cuatro millones de pesos, y que la tasa aplicable sea
del 3 por ciento del ingreso bruto obtenido. Esta medi-
da beneficiard a millones de productores minifundis-
tas, tanto del sector social como del privado, cuya
actividad principal sigue siendo la siembra de maiz.

También se contempla una reforma a la Ley Fede-
ral de Derechos para otorgar un importante estimulo
para la inversion en la que es y seguira siendo la prin-
cipal empresa del Estado, Petréleos Mexicanos, a tra-
vés de su subsidiaria de Exploracién y Produccién.

En resumen: en el Impuesto sobre la Renta, se
pretende lo siguiente:

— Sustituir el régimen de devengado por flujo de
efectivo.

— Disminuir, gradualmente, la tasa nominal para
personas morales, hasta ubicarla en 25%.

— Integrar en el impuesto sobre la renta los ele-
mentos més importantes del impuesto empresarial a
tasa Unica, abrogando este ultimo.

URUGUAY. CAMBIOS EN LA NORMATIVA
TRIBUTARIA PARA EL 2011

En el Impuesto a la Renta de las Personas Fisicas
—IRPF- Se incluyeron normas que amplian la fuente.
Hasta la fecha estaban gravadas por IRPF solo las
rentas de fuente uruguaya obtenidas por personas
fisicas residentes con la excepcion de las obtenidas
por funcionarios diplomaticos, consules y otros fun-
cionarios del Estado de nacionalidad uruguaya que
se consideraban de fuente uruguaya con indepen-
dencia del lugar donde realizara su tarea, pagadas
por el Estado uruguayo, asi como las rentas asocia-
das a deportistas —arrendamiento, uso, cesion de
uso o enajenacion de derechos federativos, de ima-
gen y similares de deportistas- de cumplirse determi-
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nadas condiciones, no importa el lugar en que se
generen.

A partir del 01/01/2011 el trabajo dependiente en
el exterior de los residentes uruguayos sera considera-
do de fuente uruguaya y por tanto tributaré IRPF, siem-
pre que el empleador sea contribuyente del Impuesto a
la Renta de Actividades Econdmicas —IRAE- o de IRPF.

También pasan a considerarse de fuente uruguaya
y por tanto gravados por IRPF, las rentas de trabajo
independiente prestadas por contribuyentes de IRPF
por servicios de carécter técnico prestados en el exte-
rior vinculados a la obtencién de rentas gravadas por
IRAE. El adjetivo “técnicos” implica que son servicios
cuyo prestador tenga un conocimiento o habilidad en
los ambitos de la gestidn, técnica, administracion o
asesoramiento de todo tipo, que son la causa de la
contraprestacion.

Ya en el terreno de las rentas de capital, quedan
gravadas por IRPF los rendimientos de capital mobilia-
rio que perciba un residente uruguayo originados en
préstamos, depdsitos o colocaciones de cualquier
tipo que provengan de entidades no residentes, por
ejemplo intereses por préstamos a no residentes, divi-
dendos recibidos de entidades no residentes. Lo que
quedd gravado fue los rendimientos obtenidos en el
exterior, pero no los incrementos patrimoniales deriva-
dos de la enajenacion o cesiéon de bienes o derechos
en el exterior.

Ese abandono del criterio de la fuente al que tradi-
cionalmente se ha afiliado nuestra legislacion, es solo
aplicable al IRPF, manteniéndose incambiado tanto
para el IRAE como para el Impuesto a la Renta de los
No Residentes —IRNR-.

Para el caso concreto de que un residente urugua-
yo perciba rentas gravadas por medio de una entidad
no residente, el tratamiento fiscal de las mismas
dependeré de la situacion fiscal de dicha entidad
extranjera. Si ésta se encuentra ubicada en una juris-
diccién donde la alicuota efectiva del impuesto a la
renta sea menor al 12% -alicuota general de IRPF a
las rentas de capital en Uruguay-, los rendimientos de
capital obtenidos por la entidad no residente se debe-
réan determinar y atribuir a la persona fisica residente,
tratamiento también conocido como de “transparen-
cia fiscal”. O sea que en lugar de gravar los dividen-
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dos distribuidos por la entidad sujeta a un régimen de
baja imposicion, se debe gravar las rentas derivadas
de la colocacion que realizé la entidad no residente. Si
por el contrario la entidad no residente se encuentra
en una jurisdiccién que grava dichos rendimientos a
una alicuota efectiva igual o superior al 12%, la perso-
na fisica residente titular de la misma, tributara por el
monto de los dividendos girados por la entidad no
residente, en el momento que éstos se giran, no apli-
céndose la transparencia mencionada.

En otro orden de cosas se limita la opcién para
liquidar IRPF como Nucleo Familiar, no pudiendo acce-
der a la opcion a los cényuges que tengan separacion
de bienes o capitulaciones matrimoniales, asi como
en el caso que alguno de los conyuge o concubinos
reconocidos judicialmente, sea contribuyente de IRAE,
IRNR o Impuesto a la Enajenacién de Bienes Agrope-
cuarios IMEBA- o Impuesto de Asistencia a la Segu-
ridad Social -/ASS- (una especie de IRPF que grava a
las jubilaciones y pensiones). Tampoco se podré optar
por liquidar IRPF como Nucleo Familiar el afio de la
creacion y/o disolucién de la sociedad conyugal o de
la unién concubinaria.

Se otorga un crédito fiscal a los arrendatarios de
inmuebles destinados a vivienda permanente o de
vivienda de temporada turistica, del 6% del importe
del alquiler del periodo, siempre y cuando se realice
una declaracion jurada al terminar el afo y se identi-
fique al arrendador. Por tanto el arrendatario —contri-
buyente de IRPF- podré reducir del IRPF a pagar en
dicho periodo el 6% del importe de los alquileres de
vivienda. La finalidad de la medida es contribuir a la
identificacion del arrendador y del monto del arren-
damiento a gravar como renta de capital, pero tam-
bién servird para disminuir el peso del IRPF para
aquellas familias que arriendan su vivienda perma-
nente.

En las Sociedades Financiera de Inversion —~SAFIS:
Estas sociedades de tipo holding, que realizan inver-
siones u operaciones comerciales en el exterior, esta-
ban sometidas a un régimen especial de muy baja tri-
butacién. A partir del 01/01/2011 quedaron someti-
das al régimen de tributacién general. No es necesa-
rio que realicen cambios en sus estatutos, pero si
deben adecuar su documentacion y contabilidad al
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régimen general de todas las sociedades comercia-
les.

Flexibilizacion del Secreto Bancario. Desde el
01/01/2011 el Director General de Rentas en ejer-
cicio de las facultades fiscalizadoras de la DGI
podra solicitar el levantamiento del secreto banca-
rio ante los Juzgados Letrados de Primera Instan-
cia con competencia en materia civil, solicitud que
debera realizarse en forma expresa y fundada, res-
pecto de toda informacion relativa a las operacio-
nes bancarias de personas fisicas o juridicas deter-
minadas.

El Juez solo dard lugar a la solicitud cuando la
Administracion Tributaria haya acreditado la existencia
de indicios objetivos que hagan presumir razonable-
mente la existencia de evasién por parte del sujeto
pasivo y siempre que la informacién solicitada resulte
necesaria para la correcta determinacion de los adeu-
dos tributarios o la tipificacién de infracciones.

La misma informacion podré ser solicitada por la
Administracion Tributaria, en cumplimiento de solicitu-
des expresas y fundadas por parte de la autoridad
competente de un Estado extranjero, exclusivamente
en el marco de convenios internacionales ratificados
por la Republica en materia de intercambio de infor-
macién o para evitar la doble imposicion, que se
encuentren vigentes.

DOMINICANA. DIRECCION GENERAL DE
IMPUESTOS INTERNOS “DGII” EMITE NORMA
GENERAL SOBRE USO DE MEDIOS
TELEMATICOS

El constante proceso de modemizacion y afianza-
miento de la Administracién Tributaria Dominicana la
impulsa a asumir nuevas estrategias que aumenten
los niveles de servicios y faciliten el cumplimiento
voluntario de las obligaciones tributarias de los contri-
buyentes.

Desde hace apenas 6 afos, los contribuyentes de
la DGII cuentan con una Oficina Virtual (OFV), la cual
es un espacio telemético donde los contribuyentes
pueden ejecutar procedimientos tributarios, con el fin
de facilitar y reducir los costos del cumplimiento de
los mismos. La OFV estéa ubicada dentro del portal de
esta Direccidn General y para su acceso es impres-



cindible cumplir con los mecanismos de autenticacion
definidos por la DGII para el acceso.

Consciente de su responsabilidad por la perma-
nente adecuacién de los procedimientos administrati-
vos, en procura de mejorar el servicio brindado y faci-
litar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, la
DGl ha puesto en vigencia la Norma General 03-11
sobre regulaciones en el uso de documentos digitales

DIRECCION GENERAL
DE IMPUESTOS
S0 INTERNOS

y mensajes de datos en la OFV dando fundamento a
la implementacién de notificaciones electronicas.

La presente Norma regula la utilizacion en la OFV
de la DGII, de Documentos Digitales y de Mensajes
de Datos en los Procedimientos Tributarios previstos
en la Ley 11-92, que instituye el Cédigo Tributario de
la Republica Dominicana, y las demas leyes que la
modifican y complementan, en lo que respecta a la
relacion y comunicacién entre los usuarios de los ser-
vicios tributarios y la DGII.

Domicilio Fiscal Virtual y Notificaciones en la
OFV. Resaltamos que la DGII habilitara un buzoén elec-
trénico en la OFV, con dos apartados: uno para la
publicacién de mensajes y otro para colocar exclusi-
vamente notificaciones. Dicho buzén se entendera
como el Domicilio Fiscal Virtual del contribuyente.

Se entenderéan recibidas las notificaciones envia-
das electrénicamente y colocadas en el buzén elec-
trénico, una vez los contribuyentes ingresen al Buzon
utilizando los mecanismos de autenticacion para las
transacciones que haya otorgado la DGIl para estos
fines.

Las notificaciones realizadas de acuerdo con lo
previsto en este apartado no requeriran que el Contri-
buyente o Usuario acuse recibo de las mismas.

Las notificaciones y mensajes que deba hacer la
DGill alos Usuarios de la OFV, en relaciéon con la admi-
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nistracion de dicha oficina, seran remitidas a través de
una notificacién al Domicilio Fiscal Virtual.

La referida Norma fue ampliamente consensuada
con todos los organismos representantes del empre-
sariado del pais tales como el Consejo Nacional de la
Empresa Privada (CONEP) la Asociacion de Industria
de la Republica Dominicana (AIRD), la Asociacion
Dominicana de Empresas de Inversién Extranjera
(ASIEX), la Asociacion Nacional de Jovenes Empresa-
rios (ANJBE), la Organizacion Nacional de Empresas
Comerciales ( ONEC), con especialistas de la socie-
dad civil y técnicos del Instituto Dominicano de las
Telecomunicaciones INDOTED).

Para garantizar el no repudio de las notificaciones
y comunicaciones enviadas, todos los documentos de
confirmacién de recepcién de transacciones, autoriza-
ciones de pago y notificaciones emitidos por la DGl
y que se generen desde la OFV, dispondréan de una
Firma Digital. La DGIl colocara Firma Digital y/o Codi-
go Hash en los documentos impresos que no corres-
pondan a los citados.

En todos los casos, sélo los documentos impre-
sos desde la OFV que dispongan de Firma Digital o
Cédigo Hash serén validos para los fines de la pre-
sente Norma General.

Con el mismo objetivo, el usuario o contribuyente
deberé acceder a la OFV utilizando una cuenta de
acceso (nombre de usuario y contrasefia) y un ele-
mento alterno o complementario (token de codigos y
una tarjeta de cédigos) de autenticacién, que garanti-
cen la certeza de que la transaccion realizada fue efec-
tuada por el duefio o responsable de dicha cuenta de
acceso en la OFV.

En adicién a los mecanismos de autenticacion,
también se recopilaran durante las transacciones otras
informaciones complementarias referentes a éstas
Ultimas, que serviran para el no repudio de las mis-
mas, las cuales seran utilizadas por la DGII de forma
discrecional.

La DGII habilitard una opcidn publica en su portal
para que los interesados puedan confirmar la validez
de los documentos firmados digitalmente.

Exponemos estas informaciones las cuales consi-
deramos relevantes para nuestro accionar como ser-
vidores publicos ante contribuyentes que demandan
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mayores facilidades para el cumplimiento de sus obli-
gaciones tributarias.

COSTA RICA. GOBIERNO PUBLICA PROYECTO
DE REFORMA FISCAL.

Pretende aumentar carga tributaria 2,5% sobre el
PIB en dos afos.

El proyecto de reforma fiscal que el Gobierno pre-
sentod en la Asamblea Legislativa el lunes 17 de enero
se publicod hoy en La Gaceta.

La reforma pretende incrementar la carga tributaria
2,5% sobre el Producto Intemo Bruto (PIB) tras dos
afnos de su vigencia si resultara aprobada, algo que
no se ha logrado nunca en la historia reciente.

Basicamente, la nueva reforma que trae el Gobier-
no aumentaria las tarifas del impuesto de ventas de
13% a 14% (pasaria a ser un impuesto al valor agre-
gado) y gravaria los servicios, como los de salud y
educacién privada.

Eso aumentaria la base impositiva, pues antes solo
estaban gravados algunos servicios en una lista taxa-
tiva (el Gobierno no informé cuénto dinero obtendria
con ese cambio pese a recurrentes consultas).

Ademés introduciria la “renta dual”, la cual esta-
blece tanto un impuesto de tasa fija (en ingresos de
capitald como uno gradual (para pymes, por ejemplo).

VENEZUELA. REGIMEN DE FACTURACION PARA
EMPRESAS SERVICIOS PUBLICOS.

En virtud de los altos volumenes de facturacién
por parte de las empresas prestadoras de servicios
publicos o masivos (telefonia, electricidad, suministro
de agua potable, recoleccion de basura y television
por suscripcién), lo cual comporta cuantiosos gas-
tos, asi como la utilizacion excesiva de papel y de su
consecuente impacto ecolégico, el SENIAT autorizo
a las referidas empresas a emitir y entregar sus fac-
turas y demés documentos a través de medios elec-
trénicos, eliminando asi la obligatoriedad de la gene-
racion fisica del original y copias del documento
correspondiente.

Para optar por este régimen de facturacion se
establece como condicion esencial que las empresas
prestadoras de los mencionados servicios posean
capacidad técnica que permita al SENIAT, consultar
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en ambiente Web las facturas y documentos emitidos
electrénicamente, por un lapso de 6 afos.

Este nuevo régimen de facturacion, al margen de
su finalidad ecolégica, permite un mayor control a la
AT venezolana, al tener este la posibilidad de consul-
tar en linea cualquier factura o documento emitido por
el proveedor de los servicios publicos que pudiera ser
opuesto como instrumento de deduccion de créditos
fiscales o gastos, tanto en el IVA como en el impues-
to sobre la renta respectivamente, contribuyendo asi
a mejorar el control fiscal.

Este régimen difiere del conocido en la legislacion
comprada bajo el nombre de “facturacién electronica”,
en el sentido que no se exige que los documentos emi-
tidos estén dotados de una firma digital, lo cual para
algunos constituye una debilidad del régimen.

En la actualidad se analiza la posibilidad de exten-
der ese régimen a empresas con alto volimenes de
facturacion, sin importar la actividad que desarrollan.

PERU. CONVENIO ESTABILIDAD JURIDICA.

El Banco Santander Pert informé hoy que el
Banco Santander de Espaia suscribié un Convenio
de Estabilidad Juridica con el Estado peruano que ten-
dré una vigencia de 10 afos, por lo que no podra ser
modificado en ese periodo.

Mediante un Hecho de Importancia enviado a la
Conasey, indico que Prolnversion ya cumplié con
enviar a su casa matriz una copia del convenio que
fue suscrito el 19 de mayo. En virtud de dicho conve-
nio, el Estado peruano garantiza la estabilidad juridica
para el Banco Santander en términos vinculados a la
estabilidad del régimen tributario referido al Impuesto
a la Renta, conforme lo establecido en el Decreto
Legislativo N° 662.

Este régimen garantiza que en caso el Impuesto a la
Renta se modifique durante la vigencia del convenio,
dichas modificaciones no afectarén al banco. El convenio
también otorga estabilidad del régimen de libre disponibi-
lidad de divisas, que implica poder acceder libremente a
la moneda extranjera en el mercado cambiario al tipo de
cambio més favorable. Ademés otorga la estabilidad del
derecho de libre remesa de sus utilidades y capitales
conforme a lo establecido, asi como la estabilidad del
derecho de utilizar el tipo de cambio més favorable.
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Economia Sostenible

Espana: La Fiscalidad en la Ley de

PoOR GABRIEL DIEZ PATA

La Ley 2/2011, de 4 de Marzo, de Economia Sos-
tenible, destaca por utilizar los impuestos como
una herramienta al servicio de la mejora de la compe-
titividad de la empresa espanola en los mercados
internacionales.

Sus principales novedades, en los diferentes
impuestos, son las siguientes:

IRPF

— Se amplia el ambito de reduccién del rendimien-
to neto en actividades econémicas, a los trabajadores
auténomos econdmicamente dependientes

— En relacién a la reduccién aplicable a los rendi-
mientos del trabajo derivados del ejercicio de opcio-
nes de compra sobre acciones, se considera sélo
como rendimiento del trabajo con periodo de genera-
cién superior a dos afios y que no se obtiene de forma
periddica o recurrente (y por tanto, sujeto a reduccion
en su tributacion), el obtenido cuando las opciones de
compra se ejerciten transcurridos méas de dos afos
desde su concesion, si, ademés, no se conceden
anualmente

— Nueva escala autonémica aplicable a los resi-
dentes en Ceuta y Melilla (condiciones especiales de
tributaciéon debido a su extraterritorialidad)

IMPUESTO SOBRE
SOCIEDADES

— Las deducciones por actividades de investiga-
cion y desarrollo e innovacion tecnologica, y para el
fomento de las tecnologias de la informacion, son
objeto de mejora, pasando de un 8 al 12 por ciento.
Asimismo, se eleva el limite méaximo para la aplicacion
de las deducciones pasa a ser el 60 por ciento de la
cuota integra minorada en las deducciones para evitar
la doble imposicién interna e internacional y las bonifi-
caciones, frente al 50 por ciento actual

— Lainversion del factor de agotamiento en el régi-
men de la mineria (cantidades que redujeron la base
imponible en concepto de factor de agotamiento, que
deben invertirse en gastos e inmovilizado relacionado
con las actividades mineras), se amplia a planes de
restauracion de las industrias extractivas y de protec-
cion y rehabilitacion del espacio afectado por activida-
des mineras

— Incremento de la deduccion por inversiones
medioambientales, pasando del 4 por ciento al 8 por
ciento. Asimismo, se elimina su derogacién, que esta-
ba prevista para el 2011. Ademéas se modifica el ambi-
to de aplicacion de esta deduccion, incluyendo las ins-
talaciones que eviten la contaminacién acustica, y limi-
tando su aplicacion a las inversiones que, cumpliendo
la normativa vigente, se realicen para mejorar las exi-
gencias en ella establecidas

— Simplificacién de obliga-
ciones formales de los grupos
fiscales: la sociedad dominante
puede comunicar a la AT las
variaciones en relacion a la
composicion del grupo fiscal,
en la declaracién del primer
pago fraccionado al que afecte
la nueva composicién
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IMPUESTO SOBRE LA RENTA DE NO RESIDENTES

— Se modifica el articulo relativo a las rentas exentas,
con el objetivo de extender el beneficio derivado del
nuevo tratamiento de las instituciones de inversién colec-
tiva y de los fondos de pensiones residentes en los Esta-
dos miembros de la Unién Europea distintos de Espaiia,
cuando perciban dividendos de acciones de entidades
espafolas, a las entidades equivalentes residentes en el
Espacio Econémico Europeo (EEE), siempre que los pai-
ses integrantes de esa organizacion supranacional hayan
suscrito con Espafa un convenio de doble imposicion
con clausula de intercambio de informacion, o un acuer-
do de intercambio de informacién

IMPUESTO SOBRE EL VALOR ANADIDO

— En cuanto a las devoluciones a empresarios esta-
blecidos en Canarias, Ceuta o Melilla (territorios espe-
ciales debido a su extraterritorialidad), con el fin de apli-
car el mismo procedimiento a las solicitudes de devolu-
cion del IVA soportado en un Estado miembro de la
Unién Europea (distinto del territorio de aplicacion del
impuesto) por los empresarios o profesionales estable-
cidos en el territorio de aplicacién del impuesto y por
los empresarios o profesionales establecidos en las
Islas Canarias, Ceuta y Melilla, los empresarios o pro-
fesionales establecidos en las Islas Canarias, Ceuta y
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Melilla podran dirigirse al Estado miembro de devolu-
cion por medio de la pagina web de la AEAT

LEY GENERAL TRIBUTARIA

— Se adapta a la Ley 11/2007, de 22 de Junio, de
acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos, distinguiendo los dos medios de publicacion
de los anuncios por medio de los cuales el interesado
0 su representante, pueden ser notificados por com-
parecencia: la sede electrénica y Boletin Oficial del
Estado o Boletines de las Comunidades Autonomas
o Provincias.
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Il Encuentro Presencial de la RAAM sobre Politica y Administracion Tributaria

La fiscalidad en tiempos de cambio

Por JoSE Luis PEDRAZA CERVANTES

G racias a las instituciones orga-
nizadoras como la AEAT, IEF,
CEDDET, AECID, UNED, CIAT,
“Escola de Administragéo Fazen-
daria” (ESAPF), asi como al gran
entusiasmo de 24 miembros de la
Red de Antiguos Alumnos de la
Maestria Internacional en Adminis-
tracion Tributaria y Hacienda Publi-
ca de 10 paises de América Latina,
asi como de 6 profesores y coordi-
nadores, fue posible que se llevara
a cabo del 18 al 20 de mayo de
2011 en la ciudad de Brasilia (Bra-
siD, el Il Encuentro Presencial de la
RAAM sobre Politica y Administra-
cién Tributaria: La fiscalidad en
tiempos de cambio.

De forma simullténea se llevo a
cabo el | Encuentro de la Red de
Antiguos Alumnos de la Maestria
en Administraciéon Financiera, de la
cual participaron 17 egresados de
la referida maestria, asi como 5
profesores y coordinadores.

La inauguracion fue dirigida por
Paulo Mauger, Director de Coope-
racion Técnica de la ESAF, acto
seguido del cual el profesor Domin-
go Carbajo expuso las tendencias
recientes en fiscalidad internacional
de los paises de la OCDE al tiem-
po que diversos miembros de la
RAAM compartieron la experiencia
sobre los procesos y tendencias
en materia de politica tributaria de
los paises de Colombia, Uruguay,
Chile y México.

Agencia Tributaria
"~ Espana spafia

X

Asimismo, se realizaron intere-
santes ponencias sobre temas
como la integracién de tributos
interos y aduanas en Brasil; armo-
nizacion fiscal en Europa y en el
MERCOSUR; modelos de organi-
zacion y mejores practicas en
materia de grandes empresas en
Espaia, ademés de que se expu-
sieron las experiencias y noveda-
des destacadas en Pert, Brasil,
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Ecuador, Chile, México y Colom-
bia.

De gran interés resulté el tema
de incentivos a la participacion y
corresponsabilidad fiscal presenta-
do por miembros de la RAAM de
Brasil y Pert, en las que destaco la
necesidad de fortalecer la imagen
positiva sobre el pago impuestos,
el fortalecimiento del cumplimiento
voluntario y la participacién ciuda-
dana a través de la transparencia
del gasto publico.

Temas medulares del encuentro
fueron el intercambio de ideas para
incentivar la participacion de los
egresados de la maestria en las acti-
vidades de la RAAM, asi como el
balance de las actividades y produc-
tos de la RAAM. Entre los produc-
tos de la RAAM se destacaron los
diversos foros debate, el Boletin
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Foro Fiscal Iberoamericano, los
libros “Sistemas Tributarios de
América Latina, Situacion actual,
reformas y politicas para promover
la cohesién social” y “La Recupera-
cion de la Deuda Tributaria en Amé-
rica Latina”, curso taller sobre plani-
ficacion fiscal internacional y el
curso “Rol de la Administracion Tri-

Relatoria del:

Il Encuentro Presencial de la RAAM sobre Politica y Administracion Tributaria

POR ALAN PENARANDA IGLESIAS

ntre el 18 y el 20 de Mayo del

2011, la Red de antiguos alum-
nos de la maestria internacional en
Administracion Tributaria y gestion
publica, tuvo su segundo encuen-
tro denominado tributacién en los
tiempos de cambio, este evento
tan esperado se realizd en la
Escuela de Hacienda Publica de
Brasilia. Hubo una agenda llena de
actividades donde los diferentes
miembros de los paises hicieron
galas de sus presentaciones infor-
mando los avances en sus paises
sobre los temas de politica fiscal y
Administracion Tributaria.

El primer dia por la mafiana tuvi-
mos la oportunidad de escuchar a
nuestro ilustre profesor de la
Maestria Domingo Carbajo Vasco,
quien con su propio estilo, nos
informé con detalle sobre la situa-
cion y tendencias en los paises de
la OCDE, posteriormente Carmen
Ponce nos hablé sobre las modifi-
caciones en politica tributaria en
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butaria en el Lavado de Activos”,
entre otras actividades y productos.

Finalmente, D. Mauro Sérgio
Bogéa Soares, Director General de
la ESAF, clausur6 el encuentro,
quien participd junto con los profe-
sores en la entrega de las constan-
cias de participacion. Para mayor
detalle, las presentaciones se

encuentran disponibles en la
siguiente direccion:
http://esaf.fazenda.gov.br/esafsite/S
eminarios_Oportunidades/encontro_in
ter_politica_fiscal/Encontro_tec_Inter
adm_financ_trib.html, donde también
se podra encontrar una amplia galeria
de fotografias que documentan las
actividades del encuentro.

Colombia que incluia cambios en el
impuesto al patrimonio y los incen-
tivos tributarios para la generacion
de empleo. Asimismo, Juan
Manuel Nufez de Uruguay nos
detallé la evolucion de la estructura
tributaria de su pais. Por otra parte
Jorge Lara, con ese entusiasmo
que lo caracteriza hizo un balance
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estructural de los gastos e ingre-
sos de Chile, explicando la reforma
tributaria en su pais y para cerrar la
manana José Luis Pedraza, nos
mostrd la situacién de la politica tri-
butaria en México.

Por la tarde, nuestro comparie-
ro brasilefio José Tostes, de mane-
ra muy ilustrativa nos hizo una mag-



nifica conferencia sobre la integra-
cion de la Administracion Tributaria
y aduanera que data de 1969 con
la creacion de la Secretaria da
Receita Federal, con la integracion
de todos los departamentos, en
una sola gran institucion, con una
Gestion Unica y eficaz, con reduc-
cién de costos administrativos,
racionalizacién y optimizacion de
los RRHH.

Para cerrar la tarde, se dio ini-
cio a la tan ansiada exposicion de
nuestro profesor y amigo Fernando
Diaz Yubero, sobre la Relacion
AEAT con las Grandes Empresas:
el Foro de grandes Empresas.
Explicandonos la incorporacion del
Cédigo de buenas préacticas que
tiene por finalidad incrementar la
seguridad juridica, cooperacion
reciproca entre las empresas y la
AEAT basada en los principios de
buena fe y lealtad y la aplicacién de
politicas fiscales responsables por
parte de las empresas.

Este dia acabo con un encuen-
tro de futbol en las instalaciones
del ESAF, con participantes de las
dos redes de antiguos alumnos,
fue muy divertido porque en primer
lugar el césped estaba mojado y
vimos como besaban el césped
varios colegas. Muy emocionante
el encuentro que finalmente termi-
no en empate técnico.

El segundo dia, Luis Cieza da
inicio con la primera exposicién de
la mafana sobre los avances de la
administracion electrénica en la
SUNAT, seguidamente, nuestra
companera Mara Lucia Vieira, nos
expuso “los recursos humanos y la
gestion por competencias” y diag-
nostico claramente la necesidad de
desarrollar y lograr una sinergia en
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el capital humano en la trilogia del
conocimientos (el saber), las habili-
dades (saber hacer) y las actitudes
(desear hacer), por ultimo para
cerrar la primera parte de la mafia-
na nuestra companera Amalia Gue-
vara del Ecuador, nos explica a
manera de detalle la planificacion
operativa y el control de gestion del
Servicio de Rentas Internas como
mecanismo de alcanzar los objeti-
vos institucionales.

En el segundo tumo de la mana-
na, se da inicio a las exposicion de
nuestra companera Marcela Mufoz
sobre las Ultimas experiencias y
novedades del Sl en Chile, como
la Implementacién de tribunales tri-
butarios y Aduaneros independien-
te de la Administracion Tributaria, el
indice de satisfaccion del servicio
de la Administracion Tributaria y por
ultimo la segmentacion de Contri-
buyentes que les estan dando
resultados muy importantes.

Posteriormente Jorge Alejandro
Martinez de México nos explica a
detalle un novedoso programa
extensivo de recuperacion de la
deuda tributaria no declarada, lide-
rada principalmente por las areas
de servicios al contribuyente deno-
minado “Programa de caidas
recaudatorias”, dicho programa
nacio de la innovacion y creatividad
en tiempos de crisis y dado los
resultados esté siendo considera-
do como parte de la estrategia de
recaudacion de la Administracion
Tributaria mexicana. Por ultimo,
nuestros compafieros  Diana
Ricaurte y Jorge Bravo de Colom-
bia, nos hablan de la modemizacion
de la gestion del Sistema Tributaria
de Bogota D.C., un tema a desta-
car es la aplicacion de un nuevo
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modelo de gestion en la Adminis-
tracion Tributaria de Bogota deno-
minado “institucion inteligente”
relacionado a la integracion, unifica-
cion, automatizacion y masificacion
de los procesos.

Luego, en la Ultima cesién de la
mafnana, nuevamente nos encontra-
mos con nuestros comparieros de
la financiera para poder atender a la
exposicion de nuestro profesor
Domingo Carbajo sobre el proceso
de armonizacion fiscal de la union
europea, lo dificil que va siendo este
proceso por las complejidades eco-
nomicas y politicas, el principio de
no discriminacion, el compartimien-
to de una base de datos Unica con
reglas unicas, el pacto de estabili-
dad y crecimiento y la tendencia a ir
a una AT compartida, entre otros
temas muy interesantes.

Posteriormente Carlos Santana
de Republica Dominicana, nos
hablé de las estrategias fiscales
implementadas en Republica Domi-
nicana y por ultimo para cerrar el
bloque de la mafiana, Nicolads Maxi-
mino de Argentina nos explica deta-
lladamente la evolucién del Merco-
sur.

Por la tarde, ya en el taller inte-
grado se realizaron dos exposicio-
nes, la primera realizada por, Decio
Rui y Alan Pefaranda. El primero
explico la experiencia de la partici-
pacién ciudadana en el fomento del
cumplimiento tributario en Maringa,
la importancia de la aceptacion
social de los impuestos a través de
la transparencia de los gastos publi-
cos. Y la implementacién de obser-
vatorio social muy importante para
coadyuvar a transparentar el gasto
publico. Y en segundo lugar el sus-
crito que hizo una ponencia sobre



la estrategia de participacion ciuda-
dana y empresarial sobre la gestion
fiscal en Pert, destacando las enti-
dades colaboradoras para la recu-
peracion de la deuda tributaria y los
sistemas de pago que han ayuda-
do al aumento de la presion tributa-
ria en el Peru.

En el ultimo dia, por la mafana
nuestra gran amiga y colaboradora
de la RAM, Bérbara Silvar, sin la
cual la red de antiguos alumnos no
hubiera podido existir, dado el

impulso, entusiasmo y carifio que
le pone siempre a la red. Ella, junto
a nuestro coordinador para Améri-
ca Latina del 2011 Gonzalo Cua-
drado, dieron inicio al balance de la
RAAM y perspectivas de desarro-
llo con una amplia participacion de
todos los miembros.

Este esfuerzo tan grande de
parte de todos los miembros de la
RAAM, nos lleva al camino de
seguir consolidando lo que se ha
construido con mucho entusiasmo

Bienvenida a la VIl Edicion de
la Maestria, a la RAAM

Por Luis ZARATE REYES

Agencia Tributaria
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y a convertirnos en un referente
técnico a nivel de Latinoamérica y
Espana.

Agradecemos la generosa cola-
boracién presentada por la Escola
de Administracao Fazendaria, por
brindarmos la oportunidad de otor-
garnos sus instalaciones para la rea-
lizacién de este evento, asi como
nuestro mas amplio reconocimiento
y gratitud a todas y cada una de las
personas que han hecho posible la
realizacion de este encuentro.
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El rol de la Administracion Tributaria en el
Control del Blanqueo de Activos. 2° Edicion

Por DoMINGO CARBAJO VASco, MIGUEL ANGEL JATIVA CORONEL Y PABLO PORPORATTO

el 21 de Marzo al 3 de Abril

de 2011 se desarrollo la
segunda edicién del primer curso
virtual confeccionado por los miem-
bros de la RAAM y auspiciado por
la Agencia Estatal de Administra-
cion Tributaria (AEAT), la Fundacion
CEDDET vy el Instituto de Estudios
Fiscales (IEF).

La presentacion general del
curso a los alumnos estuvo a cargo
del profesor Domingo Carbajo
Vasco, en su caracter de coordina-
dor general, quien se expresé en
los siguientes términos:

“Bienvenidos a este breve e
intenso curso sobre “El rol de la
Administracion Tributaria en el con-
trol de blanqueo de activos”, cuya
segunda edicion da comienzo el
préximo dia 21 de marzo.

Tres son los grandes objetivos
del mismo:

A) Familiarizar a personas que,
aun trabajando efectivamente en
las Administraciones tributarias de
diferentes paises iberoamericanos
o profesionalmente implicadas en
servicios profesionales fiscales,
desconocen la relevancia que el
“blanqueo de capitales o activos”
o el “lavado de dinero” (con estas
denominaciones suele conocerse
este delito) tiene en las sociedades
modernas y los vinculos del mismo
con el fraude y la evasion fiscales.

Agencia Tributaria
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Es més, se trata de romper la
tradicional, obsoleta e ineficaz opi-
nién que sustenta que el dnico deli-
to fuente o subyacente del “blan-
queo de activos” es el trafico de
drogas.

B) Dotar de los instrumentos
técnicos necesarios a estas perso-
nas, los profesionales fiscales
(publicos o privados), para que los
utilicen en su lucha contra diferen-
tes férmulas de evasion fiscal sofis-
ticadas, reforzando sus conoci-
mientos juridicos y econémicos en
la materia y permitiendo abrir nue-
vos horizontes sobre las relaciones
entre lavado, evasion fiscal y tribu-
tacion de las actividades ilicitas.

C) Dar a conocer las Ultimas
tendencias y propuestas internacio-
nales relativas a la lucha contra
esta lacra econémica y social.

El Curso trata de romper la cesu-
ra que existe, tradicionalmente, entre
el mundo tributario y sus delitos cla-
sicos, el “delito fiscal” y el mundo
del “lavado de dinero”, demostran-
do que estdn mucho més interrela-
cionados de lo que pensamos y apo-
yando el uso de los mecanismos tri-
butarios y de las Administraciones
tributarias en la persecucién del deli-
to de “blanqueo de activos”.

Por otra parte, el Curso tiene
un eminentemente caracter practi-
co; més alla de disquisiciones juridi-
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cas acerca de la definicion del
“blanqueo de activos”, de la carac-
terizacion de sus variantes, de la
descripcién y andlisis de los diver-
sos instrumentos juridicos utiliza-
dos, muchos de ellos intemacional-
mente, para combatir esta peste,
esté la necesidad de conocer como
funciona el blanqueo, qué formas
de blanqueo suelen existir, qué
practicas desarrolla, qué instrumen-
tos se utilizan para blanquear, etc.,
asi como su contrapartida: cémo
obtener informacion, como comba-
tirlo, cémo prevenirlo y cémo, al
final, reprimir su existencia.

La Administracion Tributaria no
es un compartimento estanco res-
pecto de la sociedad en la cual tra-
baja, ni su Unica mision es la recau-
datoria.

En sociedades democréticas, las
Administraciones Tributarias cum-
plen misiones muy complejas, de
contenido civico algunas; pues si
“impuestos es lo que pago a cam-
bio de civilizacion”, los funcionarios
y trabajadores tributarios deben
conocer las férmulas sofisticadas
de delincuencia social y econdmica,
para prevenirlas, reprimirlas y elimi-
narlas, pues esta delincuencia eco-
némica erosiona la estabilidad social
del Estado y mina su legitimacion.

El “blanqueo de activos” es un
delito de fuerte impronta antisocial,
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reforzada por el caréacter agravado
y la alarma social que suele gene-
ral el delito fuente o subyacente:
trafico de drogas, secuestro,
extorsion, soborno, delito fiscal,
etc.

Si la Administracion Tributaria
debe cumplir un rol ante la socie-
dad, reforzando la legitimidad del
Estado que sustenta el pago de
impuestos, tiene también que coo-
perar en la lucha contra la delin-
cuencia econémica de todo tipo.

Advertir del problema, identifi-
car el mismo, conocer sus practi-
cas, prevenir su expansion, repri-
mir su uso y delimitar las redes de
blanqueo tienen que convertirse
también en una préactica diaria de
nuestra actividad como fiscalistas.

Si logramos transmitir estas
ideas, mediante esta segunda edi-
cion del Curso, nos damos por
satisfechos y si tras su realizacion
obtenemos informaciones, criticas
y datos que mejoren la proxima
edicion, el premio de los autores
sera doble.”

El curso se inici6 con 26 alum-
nos admitidos (procedentes en
mayor medida de Pert, Republica
Dominicana, Uruguay, Argentina,
Colombia y Ecuador, aunque tam-
bién estuvieron representados
Brasil, Costa Rica, Guatemala,
Nicaragua y Venezuela).

Para aprobar este intenso
curso (2 semanas de duracién) los
alumnos tuvieron que estudiar el
material tedrico compuesto por
dos lecciones que elaboraron los
profesores, el cual fue revisado y
actualizado para esta segunda edi-
cion. La primera leccion aborda la
interaccién entre el blanqueo de
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capitales y la fiscalidad, en tanto
que la segunda trata especifica-
mente el rol de las Administracio-
nes Tributarias en el control y
deteccion del blanqueo de capita-
les. Cada semana habia que reali-
zar un test, participar de un foro de
debate e interactuar en un trabajo
en equipo. Las tareas finales del
curso consistieron en un test inte-
grador y un trabajo final de investi-
gacion.

Cumplieron en su totalidad las
tareas asignadas y aprobaron el
curso 15 alumnos con destacada
calificacion obtenida.

La valoracién global del curso
por parte de los alumnos fue muy
positiva. Los comentarios de los
alumnos hacen hincapié en que se
aporta una vision del blanqueo de
capitales desde otra perspectiva,
la que corresponde a la Adminis-
tracion Tributaria. También desta-
can la provechosa interaccion
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entre alumnos y profesores a tra-
vés de las actividades propuestas,
en particular los foros de discu-
sion.

Los profesores del curso des-
tacan el esfuerzo e interés de los
alumnos que participaron del
curso y agradecen a CEDDET y
al IEF el apoyo permanente brin-
dado en todo momento, tanto a
los alumnos como a los profeso-
res, lo cual hizo posible que esta
segunda edicion del curso fuera
todo un éxito.

En el futuro, la cantera de alum-
nos de las dos ediciones del
Curso, asi como los materiales
aportados por profesores y alum-
nos a lo largo de su imparticion,
pueden dar lugar a desarrollar
otros proyectos (libros, informes,
etc.) relativos a la lucha contra el
blanqueo de activos desde la pers-
pectiva de las Administraciones Tri-
butarias latinoamericanas.
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RED DE ANTIGUOS ALUMNOS DE LA
MAESTRIA INTERNACIONAL EN
ADMINISTRACION TRIBUTARIA Y
HACIENDA PUBLICA (RAAM)

B PLANIFICACION FISCAL INTERNACIONAL.
1RA. EDICION

Patrocinadores: Instituto de Estudios Fiscales,
Agencia Estatal de Administracion Tributaria y Funda-
cion CEDDET

Objetivos del curso: El objetivo de esta propues-
ta de e-learing consiste en colaborar en el fortaleci-
miento de los cuadros operativos de las Administra-
ciones Tributarias que tengan por tarea supervisar la
correcta tributacion las operaciones que involucren flu-
jos de bienes, servicios y/o intangibles.

El curso se programa dentro del plan de activida-
des de la REI-RAMM para este afio 2011. Mantendra
la duracion de 1 semana, durante la cual se estudiarén
los contenidos tedricos establecidos y se realizarén
variadas actividades practicas que incluyen: foros de
discusion, tareas en pequefios grupos y un trabajo
final de integracion de conocimientos.

Fechas del curso: 20/06/11 a 25/06/11 (1 sema-
na de duracion).

Publico al que va dirigido: Principalmente a fun-
cionarios de las administraciones tributarias que se
desempefien en la funcién de fiscalizacion en todas
sus etapas (seleccion, control y determinacién de
deuda) y que en su tarea deban analizar operaciones
transfronterizas, sin necesidad de que los mismos
sean especialistas en la materia.

También resulta de interés para funcionarios que
presten soporte técnico y/o juridico en los temas de

esta especialidad desde &reas asesoras, como asi

también, para todo otro funcionario y/o profesional
interesado en adquirir conocimientos basicos de plani-
ficacion tributaria enfocada el ambito internacional.
Esta primera edicion se encuentra abierta a todos
los participantes de la nueva REI de Hacienda Publica.
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Plazo de inscripcion: hasta el 12/06/2011

Precio al publico en general: El precio del curso
por participante sin beca asciende a 350 euros.

No obstante, con el fin de cooperar en el proceso
de modernizacion y fortalecimiento institucional en
América Latina, la Fundacién CEDDET concedera 30
becas a todos aquellos miembros de la RAAM y a los
miembros de la REl de HACIENDA PUBLICA que
superen el proceso de seleccion.

La beca para los participantes procedentes del
sector publico cubrird la totalidad del precio y de la
matricula del curso.

Personal docente:

— Oscar Ramos Rivera, Contador Publico (Uni-
versidad de Buenos Aires), Magister Internacional en
Administracién Tributaria y Hacienda Publica (UNED).
Funcionario del érea de fiscalizacion de la Administra-
cion Federal de Ingresos Publicos (AFIP) de Argentina
gue ha tenido a su cargo la Division encargada de con-
trolar las operaciones intemacionales (incluido precios
de transferencia) de los contribuyentes inscriptos en
el &mbito de la Direccion de Fiscalizacion de Grandes
Contribuyentes Nacionales. Ejercié la representacion
de AFIP frente a Organismos Interacionales (OCDE,
CIAD en diversos comités vinculados a la tributacion
internacional. Es docente de posgrado en la Universi-
dad de Buenos Aires y profesor invitado en universi-
dades y organismos argentinos y extranjeros en cur-
sos vinculados a la tributacion interacional.

— Jorge Lara Arriagada, Contador-Auditor, Univer-
sidad de Concepcion, Chile; Magister en Tributacion
Internacional, Universidad Pedro de Valdivia, Chile;
Diploma Gestién de RRHH por competencias, Univer-
sidad Mariano Egafa, Chile; Magister en Gestion y
Administracién de RRHH, Universidad Pedro de Valdi-
via, Chile; Diploma en Balance Scorecard, Universidad
del Desarrollo, Chile; Master Internacional en Adminis-
tracion Tributaria y Hacienda Publica (UNED), Espafia.
Funcionario del Servicio de Impuestos Internos de Chile
— Sl -, como asesor de la Subdireccion de Fiscalizacion
en: Area de Franquicias Tributarias, Departamento de
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Medianas, Grandes Empresas e Internacional y en el
Gabinete del Subdirector de Fiscalizacion. Es docente
de post grado en las siguientes universidades: Univer-
sidad del Bio Bio, Chile; Instituto de Altos Estudios
Nacionales del Ecuador — IAEN -, Quito-Ecuador, Uni-
versidad Politécnica de Guayaquil - ESPOL -, y Univer-
sidad de Cuenca, ambas del Ecuador.

Programa:

— Médulo 1: Conceptos introductorios de la plani-
ficacion fiscal intemacional.

El objeto de este Mddulo es introducir a las herra-
mientas utilizadas en el planeamiento tributario interna-
cional y remarcar el rol preponderante que tienen las
legislaciones tributarias de los paises en la facilitacion
o contencion de los esquemas que pueden llegar a
considerarse abusivos.

— Moédulo 2: La contencion administrativa de la
planificacién fiscal abusiva.

En este Mddulo se analizaran distintas préacticas
administrativas tendientes a contener el planeamiento
tributario abusivo. Se dara especial énfasis al marco
conceptual y a las mejores préacticas administrativas
relacionadas con un efectivo intercambio de informa-
cion internacional entre administraciones tributarias.

Certificacion: El IEF, la AEAT, la UNED vy la funda-
cién CEDDET expediran el certificado digital que acre-
dite el aprovechamiento, a los participantes que cum-
plan con los objetivos del curso.

Actividades asociadas al curso:

Se estudiaran los contenidos tedricos establecidos
en las lecciones y en las lecturas complementarias
seleccionadas, y se realizaran variadas actividades
practicas que incluyen: foros de discusion, tareas en
pequefos grupos y un trabajo final de integracién de
conocimientos.

H SISTEMA TRIBUTARIOS COMPARADOS DE
AMERICA LATINA. 1RA EDICION
Fecha de imparticion: Octubre de 2011
Ponentes: Rosa Urzuastegui y Alan Pefaranda
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INSTITUTO DE ESTUDIOS FISCALES (IEF)

En colaboracion con la agencia espanola
de cooperacion internacional
para el desarrollo (AECID):

B PROGRAMAS IBEROAMERICANOS DE
FORMACION TECNICA ESPECIALIZADA (PIFTE)

— Programa de Cursos 2011, en la sede del Ins-
tituto de Estudios Fiscales en Madrid:

e XXX Curso de Instituciones y Técnicas Tributa-
rias. (3 al 28 de Octubre de 2011).

e Xl Curso sobre Presupuesto y Control del
Gasto Publico (3 al 28 de Octubre de 2011).

e |l Curso sobre Evaluacion de Politicas Publicas
y Programas Presupuestarios (3 al 28 de Octubre de
2011

— Programa de Seminarios 2011, en los Centros
Iberoamericanos de Formacion (CIF) de la AECID:

¢ |nformacion Catastral al Servicio de las Politicas
Publicas. Sede CIF: Montevideo (Uruguay), 12 al 16
de Septiembre de 2011.

e Seminario Internacional de Educacién Fiscal.
Sede CIF: La Antigua (Guatemala), 3 al 7 de Octubre
de 2011.

Actividades internacionales en colaboracion con
la fundacion CEDETT (Centro de educacion a
distancia para el desarrollo econémico
y tecnolégico):

El Instituto de Estudios Fiscales y la Fundacion
CEDDET, con la colaboracion de la AECID, ofrecen
durante 2011 los siguientes Cursos de Formacion *
on line":

* Mejores Préacticas en la Administracion Tributaria.

e Calidad, Atencion al Contribuyente y Habilida-
des Directivas en la Administracién Publica.

e FEl Control Financiero del gasto Publico y la
Cohesion Social.
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e Préacticas Aduaneras Internacionales en Comer-
cio Exterior.

e Supervision de Entidades Aseguradoras.

e Gestion del Catastro.

e Fundamentos y Practicas de las Encuestas a
los Hogares.

e MAESTRIA INTERNACIONAL EN ADMINIS-
TRACION TRIBUTARIA Y HACIENDA PUBLICA - IX
EDICION (2011-2013): comenzara el 3 de octubre de
2011 y se extendera hasta 14 de junio de 2013.

e MAESTRIA INTERNACIONAL EN HACIENDA
PUBLICA Y ADMINISTRACION FINANCIERA - VI
EDICION (2011-2013): comenzara el 3 de octubre de
2011 y se extendera hasta el 14 de junio de 2013.

EUROsociAL

B EUROSOCIAL Il (2011-2014)

En Diciembre de 2010, la Comisién Europea, a tra-
vés de la Oficina de Cooperacién EuropeAid, ha
resuelto la concesion de una subvencion para la ejecu-
cion del “Programa Regional para la Cohesion Social
en América Latina — EUROsociAL II- (2011-2014)".
La subvencién se ha concedido a la Fundacion Inter-
nacional y para lberoamérica de Administracion y Poli-
ticas Publicas (FIIAPP), Socio Coordinador que lidera
un Consorcio de instituciones de distintos paises euro-
peos (Alemania, ltalia y Francia) y de América Latina,
para la ejecucién de las correspondientes actividades
definidas en el citado Programa de EUROsociAL Il
Cada Socio Coordinador se responsabiliza de un eje
tematico, correspondiendo a la FIIAPP de Espafia, la
gestion del eje 3 de “Sistemas Fiscales y Finanzas
Publicas”, cuya responsabilidad para el desarrollo de
las oportunas actividades le ha sido asignada al Institu-
to de Estudios Fiscales, como Socio Operativo que
cuenta con la expertisse que se precisa para la imple-
mentacién de tales actuaciones, quien contara para
ello con la colaboracion y participacién de otros Socios
Operativos y Entidades Colaboradoras tanto de los
paises europeos como de los latinoamericanos.

Agencia Tributaria
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En el resto de los ejes tematicos, que a continua-
cion se indican, y junto a la responsabilidad de los res-
tantes Socios Coordinadores europeos del Consor-
cio, también participaran otros Socios Operativos de
todos los paises mencionados, con diversos grados
de intensidad y extensién de su participacion. Los ejes
tematicos de EUROsociAL Il son:

® 1. Acceso universal a servicios sociales de cali-
dad (educacion, salud, etc.) y promocién de los dere-
chos de la infancia, la adolescencia y la juventud;

e 2. Proteccion social y promocion de politicas
activas de empleo;

e 3. Sistemas fiscales y finanzas publicas que
faciliten la redistribucion y la eficiencia del gasto;

® 4. Institucionalidad democrética, articulacion
entre niveles de gobierno, promocion de la legalidad y
lucha contra la corrupcion;

e 5. Seguridad publica, derechos y acceso a la
justicia.

SOCIOS COORDINADORES:

¢ Socio lider del Consorcio (Solicitante y Bene-
ficiario): FIAPP - FUNDACION INTERNACIONAL Y
PARA IBEROAMERICA DE ADMINISTRACION Y
POLITICAS PUBLICAS Fundacion publica (ESPANA)

* Socio coordinador 1: INWEnt — Intemationale Wei-
terbildung und Entwicklung gGmbH Capacity Building
International Organismo gubemamental (ALEMANIA)

¢ Socio coordinador 2: ENAP - Fundagédo Escola
Nacional de Administragao Publica Fundacion publica
(BRASID

¢ Socio coordinador 3: Agencia Presidencial para
la Accién Social y la Cooperacion Internacional Esta-
blecimiento Publico del orden nacional, adscrito al
Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica de Colombia (COLOMBIA)

e Socio coordinador 4: Sistema de la Integracion
Centroamericana — SICA Organizacion internacional
(EL SALVADOR)

® Socio coordinador 5: GIP France Cooperation
Internationale Entidad publica sin @nimo de lucro
("groupement d'intérét public”) (FRANCIA)
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¢ Socio coordinador 6: Istituto Italo-Latino-Ameri-
cano Organizacion internacional, intergubernamental
(TALIA)

En la Web de la FIIAPP, puede accederse al pro-
grama de EUROsociAL II: www.filapp.org.

El programa de EUROsociAL Il, es la segunda fase
del programa EUROsociAL que finalizd en 2010.

FUNDACION CEDDET

Calendario de formacion online previsto para el
Segundo Semestre del 2011:

B GESTION ECONOMICAY FISCAL DE LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

— Curso Superior de Prevencion de Blanqueo de
Capitales.

Fecha de inicio: 17/10/2011

Fecha de finalizacion: 25/12/2011

Plazo de inscripcion: 03/10/2011

— Descentralizacion Financiera de las Administra-
ciones Publicas

Fecha de inicio: 03/10/2001

Fecha de finalizacion: 18/12/2011

Plazo de inscripcion: 19/09/2001

— Presupuestacion y Estabilidad Presupuestaria en
el Contexto Econémico Actual y su Contribucion a
la Cohesion Social

Fecha de inicio: 24/10/2011

Fecha de finalizacion: 25/12/2011

Plazo de inscripcion: 10/10/2011

B POLITICAS DE PROMOCION DE LA
ACTIVIDAD ECONOMICA

— Fundamentos y Practicas de las Encuestas a
Empresas y Establecimientos
Fecha de inicio: 05/09/2011

Agencia Tributaria
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Fecha de finalizacion: 06/11/2011
Plazo de inscripcion: 22/08/2011

— Cuentas Nacionales

Fecha de inicio: 03/10/2011
Fecha de finalizacion: 11/12/2011
Plazo de inscripcion: 19/09/2011

B CURSOS CORTOS

- Direccion por Objetivos en la Organizacion
Catastral. 1° Edicion

RED: Catastro

Institucién: Direccion General del Catastro

Fecha de realizacion: 19 de septiembre al 2 de octu-
bre de 2011

— Procedimiento de Control Tributario. 1? Edicién
RED: Hacienda Publica

Institucion: IEF

Fecha de realizacion: 17 al 30 de octubre de 2011

— Planificacion Fiscal Internacional. 12 Edicion
RED: RAAM

Institucion: IEF-AEAT-UNED

Fecha de realizacién: 20 al 25 de junio de 2011

— Sistemas Tributarios Comparados de América
Latina. 1% Edicion

RED: RAAM

Institucion: |[EF-AEAT-UNED

Fecha de realizacion: Octubre de 2011
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CENTRO INTERAMERICANO DE
ADMINISTRACIONES TRIBUTARIAS (CIAT)

— Curso Especializado en Administracion Tributaria
Idioma: espafiol

Fecha de inicio: 18 de julio de 2011

Duracion: 23 semanas

— Curso en Gerencia Tributaria

Idioma: espafiol

Fecha de inicio: 31 semanas (aprox.).

Duracion: 01 de agosto de 2011.

— Curso sobre Precios de Transferencia
Fecha de inicio de la edicion en inglés:
- Mod. I: 22 de agosto de 2011
- Mod. Il: 09 de enero de 2012
- Mod. lll: 02 de abril de 2012.
Fecha de inicio de la edicién en espariol:
- Mod. I: 10 de octubre de 2011
- Mod. lI: 09 de febrero de 2012
- Mod. lll: 07 de abril de 2012.

— Curso en Gestion de los Recursos Humanos
Idioma: espafiol

Fecha de inicio: 12 semanas (aprox.).

Duracién: 12 de septiembre.

— Curso Basico en Aduanas
Idioma: espafiol

Fecha de inicio: 13 semanas (aprox.).
Duracién: 24 de octubre de 2011.

Agencia Tributaria
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COMISION ECONOMICA PARA AMERICA
LATINA Y EL CARIBE (CEPAL)

El Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planifi-
cacién Econémica y Social (ILPES) organiza e imparte
cursos internacionales, nacionales y subnacionales
con el objetivo de contribuir a la creacion y fortaleci-
miento de capacidades en los paises de América Lati-
na y el Caribe, entregando conocimiento, metodologi-
as, herramientas y mejores précticas para el disefio,
programacion, y evaluacion de las politicas y progra-
mas publicos, tanto nacionales como sub nacionales.

M LISTA PRELIMINAR DE CURSOS 2011

— Técnicas de anélisis regional
Santa Cruz de la Sierra, Bolivia. 1 al 12 de agosto

- Un triangulo virtuoso: Planificacion, gobierno y desarrollo
Montevideo, Uruguay. 15 al 26 de agosto

— Gobierno electronico y su impacto en la gestion y
las politicas publicas
Santiago, Chile. 5 al 9 de septiembre

- Estimaciones tributarias
Buenos Aires, Argentina. 19 al 23 de septiembre

— Metodologia de formulacion del presupuesto
plurianual
Buenos Aires, Argentina. 26 al 30 de septiembre

— Preparacion y evaluacion de proyectos de inver-
sion publica
Santiago de Chile. 20 de septiembre al 7 de octubre

— Gestion estratégica del desarrollo local y regional
Santiago de Chile. 3 de octubre al 4 de noviembre

- Politicas presupuestarias y gestion publica por resultados
Santiago de Chile. 14 al 25 de noviembre
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ACTIVIDADES
FORMATIVAS

l CURSOS E-LEARNING

— Curso de Especializacion en Gerencia Publica y
Planificacion Estratégica Territorial.

Etapa VIRTUAL: Desde el 7 de marzo al 24 de julio de
2011, y del 3 de octubre de 2011 al 18 de mayo de
2012.

— | Version Estadisticas e Indicadores de Género:
Introduccion.
11 de julio y el 2 de septiembre de 2011.

— | Version Municipalizacion de los Objetivos de
Desarrollo del Milenio (ODM). Fortalecimiento de
las capacidades a nivel local y diagnéstico del cum-
plimiento.

11 de julio al 11 de agosto de 2011.

— Measurement of violence against women through
statistical surveys.
8 August to 3 October 2011.

— Il Version Municipalizacion de los Objetivos de
Desarrollo del Milenio (ODM). Fortalecimiento de
las capacidades a nivel local y diagnéstico del cum-
plimiento.

15 de agosto al 16 de septiembre de 2011.

Para obtener mayor informacion de cada
uno de los cursos, le agradeceremos escri-
bir a la Unidad de Gestion de Capacitacion
ILPES/CEPAL, correo electrénico:

Maria Paz Rivera

mariapaz.rivera cepal.org

Edificio Naciones Unidas

Av. Dag Hammarskjold 3477, Vitacura
Santiago, Chile

Fax (56-2) 206 6104

Agencia Tributaria = @ oo 5
/\ A;Espaﬁa CEDDE


http:cepal.org
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Columna
, Domingo Carbajo Vasco
[ Z br e PROFESOR gz LA MAESTRl’AJ INTERNACIONAL

EN ADMINISTRACION TRIBUTARIA Y

HACIENDA PUBLICA.
TRABAJA EN LA AEAT.

LA LUCHA.
Marzo de 2011

Di Manana,
“No”. No lo dudes,
Resiste, Otra vez,
Persevera, Vivo,
Vence La luz
El desanimo. Confirmara tus pasos.
Aguanta
La desidia,
El vacio,
El cansancio.
Plantate,
Impide
El odio,
Negocia

Las distancias.

Niégate
Al escarnio,
Sé
T4 mismo,
Inmovil,
Duro,
Impasible
Siempre
Ante los cambios.

Vence
Al ocaso,
Supera
La noche,
Ocupa
Las estrellas,
Vuela
En la distancia.
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Red de Antiguos Alumnos
de la Maestria Internacional en
Administracion Tributaria y Hacienda Publica

1er Semestre de 2011
Numero 12

La Red de Antiguos Alumnos (RAAM) nacié en enero de 2005, por deseo de la primera promocion y de los Organizadores (*) de la Maestria,
con el objetivo de favorecer las relaciones y el clima de aprendizaje general a lo largo de los dos afos del cursado de la misma. En ese orden
de ideas, nos propusimos mantener la participacion de los antiguos alumnos en las actividades de la Maestria en sus sucesivas ediciones.
La RAAM opera fundamentalmente como red virtual a través de internet, sostiene de esa manera una comunicacion en linea para contribuir
al desarrollo profesional y el acceso a variados servicios. Integra una comunidad de expertos tributarios de América Latina y Espana, y
promueve el intercambio entre los miembros de las organizaciones colaboradoras, tanto en el ambito profesional como en el personal.

(*) Agencia Estatal de Administracion Tributaria (AEAT, Espanfa); Instituto de Estudios Fiscales (IEF, Espana); Universidad Nacional de
Educacion a Distancia (UNED, Espafa); Fundacion Centro de Educacion a Distancia y Desarrollo Econémico y Tecnoldégico (CEDDET,
Espana, perteneciente a la Red de Centro de Formacion a Distancia del Banco Mundial); Centro Iberoamericano de AdministracionesTributarias
(CIAT, con sede en Panama), y Agencia Espanola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID, Espana).

Si usted no es miembro de la REl y esta interesado en recibir los proximos nimeros de esta Revista, notifiquelo a redes@ceddet.org
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