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Lectura

Tema 1

EL USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y DE
LA COMUNICACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO Y
FACILITAR EL CUMPLIMIENTO

Julio Pereira Gandarillas
Director
Servicio de Impuestos Internos
(Chile)

SUMARIO: Resumen ejecutivo.- 1. Contexto general del uso de las
tecnologias de informacion en Chile. -2. Situacion de internet en Chile.-
3. Factura electronica: el modelo a seguir.- 4. Factura electronica en
Chile.- 5. Factura electronica 100% - Nuevo modelo de negocio del
SII.- 6. Conclusiones

RESUMEN EJECUTIVO

Lograr una penetraciéon de la factura electronica para el 100% de
los contribuyentes generara efectos positivos para todo el pais, con
ahorros estimados de US$300 millones', potenciando y perfeccionado
el comercio electrénico, propiciara aumentos de productividad y
competitividad en las empresas, disminuira los costos de facturacion,
generara un impacto medioambiental positivo toda vez que se
cortaran menos arboles y alrededor de 2 millones de litros de agua
se ahorraria por este efecto. Para el contribuyente, se simplifica el
tramite de autorizacién de facturas, desaparecen las bodegas para el
almacenamiento fisico de la factura, y mas aun,al contar con toda la
informacién de compras y ventas el Servicio de Impuestos Internos
(SIl) estara en condiciones de generarles a todos los contribuyentes
una propuesta de declaracién de IVA. Finalmente, para el SlI, el lograr
que el 100% de los contribuyentes operen con factura electrénica
permitira ser mas eficientes en la fiscalizacién del impuesto IVA ya
que se disminuyen las posibilidades de documentacion tributaria
falsa, se fortalece el control de los documentos tributarios, se potencia

1. Estudio de la Camara de Comercio de Santiago del aiio 2004.
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un control mas consistente entre los distintos impuestos y es posible
realizar cruces masivos de informacion entre los libros de compra y
venta de los contribuyentes.

Para lograr lo anterior, es necesario que el pais cuente con una
economia digital que le permita tener los cimientos para que la
implementacion de un proyecto de estas caracteristicas fluya con
éxito. De esta forma es necesario revisar la penetracion del Comercio
electronico, la infraestructura de telecomunicaciones, softwares y
Servicios.

El analisis desarrollado sefala que el comercio electrénico ha
crecido desde el afio 2008 al 2010 en un 38%, donde el 97% de esas
transacciones corresponden a B2B. La tasa de penetracion de los
celulares a nivel de hogares es de un 399%, con planes econémicos
para Smartphone en torno a los US$34. El acceso a Internet se
encuentra en torno al 52%, y el porcentaje de empresas con Internet
es un 88% al ano 2010.

A lo anterior se suma que gran parte de los servicios y tramites
que se realizan en el Sll, se hacen a través de la Plataforma virtual,
por ejemplo: 98,8% de las declaraciones de renta, 72% de las
declaraciones de IVA, 90% del pago del IVA se recibe por Internet,
76% de los inicios de actividades y 75% de los términos de giro. En
particular, respecto del estado actual de la factura electrénica, el 44%
de la facturacion del pais se realiza electronicamente.

De esta forma, todos estos datos reflejan que el pais se encuentra
tecnolégicamente preparado para poder adoptar un modelo donde el
100% de los contribuyentes operen con factura electrénica.

ANTECEDENTES GENERALES

1. CONTEXTO GENERAL DEL USO DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION EN CHILE

La incorporacion de las Tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC), en la sociedad actual, ha llevado a que el uso de éstas sea
algo habitual y cotidiano, tanto nivel de las personas como de las
empresas.

En este contexto, la economia digital en Chile ha ido creciendo
significativamente en los ultimos 10 afios. En particular durante el afio
2010, supero los US$ 32.200 millones anotando un crecimiento de un
37% respecto del aino 2008. Esta expansion, impulsada -entre otras-
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por el dinamismo del comercio electronico y las comunicaciones
moviles, es superior al crecimiento de 5% del PIB entre los afios 2008
y 2010.

De acuerdo a la metodologia utilizada por la Camara de Comercio
de Santiago (CCS), la Economia Digital se compone de tres capas:
infraestructura, software y servicios; telecomunicaciones y comercio
electronico que se explican de la siguiente manera:

e Infraestructura, software y servicios: Todo lo relacionado a redes
de conectividad, dispositivos de hardware, sistemas operativos,
suites de productividad personal, navegadores y aplicaciones
de mensajeria y colaboracion, administradores de bases de
datos, herramientas de desarrollo e integracién, sistemas de
informacién administrativa, recursos de planificacion para la
gestion, plataformas de comercio electronico, medios de pago
electronicos, servicios de certificacion y firma digital, mantencion
de hardware y software, entre otros.

e Telecomunicaciones: Incluye principalmente servicios de telefonia
local, de larga distancia, de comunicaciones méviles y de datos.

e Comercio Electronico: Corresponde a transacciones entre
empresas B2B (Business tu Business), entre empresas e
instituciones (B2G) (como Gobierno) y entre empresas y
consumidores (B2C).

Para estimar cada componente, se cuantifica el valor de las ventas de
las transacciones econémicas de cada uno. Hay que tener en cuenta
que esto no corresponde al calculo del valor agregado como en el
caso del PIB, sino al valor total de las transacciones. En el caso del
comercio electrénico, éste involucra transacciones de varios sectores,
pero solo incluye las ventas que se realizan de forma electronica.

El analisis particular de cada componente entrega, que el Comercio
electronico registr6 los mayores montos de transaccion, con
operaciones en torno a los US$ 20.255 millones, un 39% por sobre la
cifra de 2008. La mayor parte de estas operaciones corresponden a
comercio entre empresas y a compras publicas. Estas transacciones,
agrupadas como comercio B2B por la CCS, correspondieron a
US$ 19.669 millones que representan el 97% del monto de las
transacciones. Las ventas a consumidores finales (B2C de bienes
y servicios) se habrian ubicado en torno a los US$ 586 millones,
un aumento de un 54% respecto del afno 2008. EI componente de
telecomunicaciones, en tanto, alcanzé cifras cercanas a los US$ 7.939
millones, liderado por sectores emergentes, como la banda ancha y
las comunicaciones maviles. El segmento de infraestructura, software
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y servicios, por su parte, totalizo transacciones estimadas en US$
5.867 millones. Dentro de los modelos que han experimentado rapido
crecimiento durante el Ultimo afio se encuentran la banca electrénica,
la conectividad inaldmbrica y la telefonia mévil.

Grafico 1
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Fuente: La economia digital en Chile 2011, George Lever — Camara de
Comercio de Santiago.

La penetracion de los servicios moviles

En muchos de los paises en desarrollo, los servicios de banda ancha
moviles de previo pago se propagan vertiginosamente, y los usuarios
de Internet estan pasando de las conexiones y dispositivos fijos a
los inalambricos, lo que es influenciado por el surgimiento de nuevos
aparatos moviles, tales como Smartphones y los Tablets que estan
acelerando este proceso? .

En los ultimos afos, las tecnologias moéviles de banda ancha cada
vez desempenan un papel mas importante en la transicion a la banda
ancha. De hecho, el numero de abonos a la banda ancha maévil superdé
el de los abonos a la banda ancha fija en 2008, y a finales de 2010

2. Medicion de la sociedad de la informacion, ario 2011, elaborado por la Unién Internacional
de Telecomunicaciones ITU.
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mas de 150 paises disponian de servicios moéviles en banda ancha.
Las proyecciones indican que pronto habra disponibles servicios 3G
en todos los paises.

En Chile la penetracion de la telefonia mévil ha alcanzado niveles de
penetracion a nivel de usuarios en mas de un 100% con 19.852.242
abonados a nivel nacional y con una penetracién a nivel de hogares
del 399%:.

Grafico 2

Penetracion de los celulares por tipo de Plan 2000 - 2010
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Fuente: Subtel, afio 2010

Lo anterior sumado al crecimiento que estan teniendo las conexiones
méviles 3G va a permitir que el comercio B2C siga en aumento y
ademas los distintos tramites de e-banking o con instituciones
publicas como: generacion de certificados, pago de impuestos,
tramites, entre otros, seguiran masificandose y la plataforma sera el
gran medio de comunicacion entre las personas y las Instituciones
Publicas o Privadas.

3. Estadisticas elaboradas por la Subsecretaria de Telecomunicaciones, aiio 2010.
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Grafico 3

Evolucioén en el tipo de conexiones 2009 -2010
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Fuente: Subtel afio 2010

Alapenetracién de la telefonia celular, el crecimiento de las conexiones

3G, se suma que el precio de los Smartphone viene cayendo en los
ultimos afos.
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Empresa Equipo Costo Costo Minutos | Cuota | Velocidad
Equipo | contrato de de Bajada
(USD) Mensual Trafico (Kbps)
(USD) (MB)
Movistar | ZTE MF30 57,8 34,6 85 250 700 Kbps
Movistar | Samsung 0 35,7 85 250 700 Kbps
Galaxy 5
Movistar | LG Optimus 0 35,7 85 250 700 Kbps
Me
Entel Blackberry 0 41,6 85 250 700 Kbps
9390
Movistar | Samsung 0 50,3 200 600 700 Kbps
Galaxy 5
Movistar | Samsung 0 50,3 200 600 700 Kbps
Galaxy 5
Entel Blackberry 0 52,2 200 600 700 Kbps
9391
Movistar | Blackberry 0 541 140 400 700 Kbps
Curve

Fuente: Estudio de mercado, marzo 2012.
Tipo de cambio a diciembre 2011, $517

De la tabla se puede observar que en un Smartphone econdémico se
puede conseguir por $18.000 mensuales (35 $USD) con 85 minutos,
trafico de 250 MB y velocidad de bajada de 700 Kbps. Lo anterior
es relevante si se considera que una Mipyme podria realizar todos
sus tramites comerciales y tributarios a través de su teléfono sin
necesidad de tener una oficina fisica.

2. SITUACION DE INTERNET EN CHILE

En el afio 2010, el 52% de la poblaciéon chilena ya se encontraba
conectada a la red. La tasa de crecimiento de usuarios de Internet se
ha ido aumentando entre 3 y 4 puntos porcentuales por afo a partir del
2000. Dicho incremento se produce principalmente por dos efectos, en
primer lugar la incorporaciéon de poblacion joven a la red, mientras que
los usuarios de mas edad se han mantenido relativamente constantes.
En segundo lugar la masiva inclusién de sectores socioecondémicos
postergados que han venido sumandose a esta revolucion digital gracias
a los programas de alfabetizacion del gobierno, a la continua caida de
los precios de los equipos computacionales, acceso a Internet, y a la
tendencia natural hacia la adopcién de Internet producto del alcance de
la globalizacion.
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Grafico 4

Usuarios de Internet y porcentaje de acceso 2000 — 2010
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Fuente: Subtel afio 2010.

Si bien la penetraciéon de Internet en Chile ha ido en aumento, aun
la principal brecha existente es la que ocurre entre las personas con
educacién basica en comparacion con las que tienen educacion
superior. Esta brecha es expresion de varios fenémenos: Por una
parte, los ultimos tienen mas ingresos como para poder adquirir un
computador en sus propios hogares y pagar una conexion a Internet?;
ademas, es mas probable que estén empleados en oficios en el
sector terciario de la economia, donde el uso de Internet en el trabajo
es mas frecuente; por otra parte, la brecha educativa se relaciona
directamente con los conocimientos o habilidades que tienen las
personas para utilizar las TICs, de modo que no acceder a educacion
media limita casi por completo las posibilidades de uso de Internet
(Herrera, M. S., 2006).

4. El 60,5% y el 40,6% de los hogares en Chile tienen acceso a computador e Internet
respectivamente, sin embargo en los hogares del primer quintil el porcentaje baja a
27,5% y 10,1%, mientras tanto en los del quinto quintil sube al 88,1% y 72,6%. Encuesta
Subsecretaria de Telecomunicaciones aio 2009. Cada quintil corresponde al 20 por ciento
de la poblacion nacional segun el ingreso per capita del hogar. Se entiende por ingreso per
capita a la suma de los ingresos de cada uno de los miembros del hogar y luego la division
por el numero de integrantes del grupo familiar (incluyendo a los que no realizan trabajos
remunerados. I Quintil: familias cuyo ingreso per capita sea igual o inferior a USD 103,
11 Quintil: familias cuyo ingreso per cadpita sea igual o inferior a USDI174, III Quintil:
familias cuyo ingreso per capita sea igual o inferior a USD272, IV Quintil: familias cuyo
ingreso per capita sea igual o inferior a USD493 y V Quintil: familias cuyo ingreso per
capita es superior a USD493.

10
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Internet en las empresas

A nivel de empresas, se observa un avance tanto en el uso del
computador como en el de Internet a partir del afio 2008 que va en
linea con el avance de la economia digital en el pais.

Grafico 5

Porcentaje de Internet y sitio Web en las empresas
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Fuente: La economia digital en Chile 2011, George Lever — Camara de
Comercio de Santiago

Lo anterior también se refleja en los tipos de softwares utilizado en las
grandes empresas, y la proyeccion que existe a adquirir algunos mas
especificos como los de Factura electronica, que segun el estudio de
George Lever — CCS, se espera que alcancen el 70% de las grandes
empresas en el afio 2013.
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Grafico 6

Grado de tecnologia en las empresas
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Comercio de Santiago

Como dato adicional, se menciona que gran parte de los tramites
que realizan las empresas con el Servicio de Impuestos Internos se
realizan por Internet. Algunas estadisticas de tramites y procesos
realizados por el contribuyente a través de la plataforma Web del
Servicio para el afio 2011:

12

Proceso Operacion Renta

0 98,8% de las declaraciones presentadas

o 57,4% de las rectificatorias realizadas por los contribuyentes

o 100% de las declaraciones juradas enviadas por los
contribuyentes

Proceso Operacion IVA
0 72% de las declaraciones presentadas
0 90% del pago del IVA

Tramites

o Sitio mas visitado del Estado

0 76% de los inicios de actividades y 75% de los términos de
giro

o 1.037.000 de contribuyentes emitieron boletas de honorarios
electronicas

Factura electronica
0 44% de la facturacion del pais se realiza electronicamente
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3. FACTURA ELECTRONICA: EL MODELO A SEGUIR

Desarrollos tecnologicos del Sll en materia de servicio para los
contribuyentes.

El comercio electronico como se ha comentado trae una serie de
beneficios al romper una serie de barreras presentes en el comercio
tradicional, ampliando las fronteras de accion entre los participantes
de las transacciones, eliminando costos de transaccién, reduciendo
las limitaciones geograficas y temporales, etc. Esta nueva forma de
operacion y coordinacion, mediante plataformas informaticas, a su vez
hatraido consigo una serie de desafios para los entes fiscalizadores de
las administraciones tributarias, en cuanto a la mayor dificultad para la
individualizacion de los participantes en las operaciones de comercio
electronico, y la obtencion de datos relativos a las transacciones
(montos, fechas, tipos bienes y servicios intercambiados, precios,
domicilios de los participantes, etc.), informacion critica para el
ejercicio de sus funciones fiscalizadoras.

En este entorno, el Sl ha sido uno de los pioneros a nivel nacional y
mundial en algunos casos como la declaracion de renta por Internet,
en desarrollar productos y servicios para los contribuyentes a través
de Internet, medidas apuntan por una parte a facilitar el cumplimiento
de las obligaciones tributarias de los contribuyentes mediante la
provision de mas y mejores servicios electronicos, y por otro lado, la
adopcion de medidas para el control de dichas operaciones. En este
contexto, se destacan las siguientes iniciativas:

¢ Ciclo de Vida Tributario On-Line.

Se ha ofrecido al contribuyente la posibilidad de efectuar los tramites
en forma electrénica para cada una de las distintas etapas del
ejercicio de su actividad econdmica (inicio de actividades, término de
giro) potenciando el cumplimiento voluntario.

* Declaracion electrénica de informaciéon de terceros
(declaraciones juradas).

Es informacién de terceros que se entrega al Sll, tanto de personas
como empresas, en ellas se informa respecto de ingresos, franquicias,
créditos y en general diferentes antecedentes que se requieren para
contrastar la informacién entregada por los contribuyentes a través de
las declaraciones de impuestos o solicitudes de devolucion. Existen
sobre 70 declaraciones juradas, agrupadas por tipo de impuestos:
Renta, IVA, IVA Exportador y de Impuesto de Timbres y Estampillas,

13
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las cuales se entregan al Sl a través de Internet en formatos estandar
establecidos mediante resoluciones que obligan al contribuyente a su
presentacion.

* Instrumentos de identificacion de contribuyentes.

El registro de contribuyentes, la Clave Secreta y alternativamente los
certificados digitales son los instrumentos establecidos para que los
contribuyentes puedan identificarse en el sitio Web del Sl y realizar
sus tramites tributarios en la Oficina Virtual del SIl de manera privada
y segura.

* Declaracion y pago de Impuestos por Internet.

Se han dispuesto servicios para que los contribuyentes declaren
y paguen por Internet los Impuestos anuales a la renta, impuestos
mensuales como el IVA y puedan realizar sus declaraciones juradas
con informacion obligatoria que deben presentar al Sll. Por otro
lado, los inversionistas extranjeros pueden acreditar sus impuestos
pagados en Chile a través de Internet.

Ademas, el Sll pone a disposicion de los contribuyentes en su sitio
Web una Propuesta de Declaracion de Impuesto a la Renta. De esta
forma, esta Administracion, durante los ultimos 10 afios ha logrado un
impacto significativo en la simplificacion del cumplimiento tributario y
en la reduccion de costos de cumplimiento.

Desde octubre del aino 2011 opera una nueva alternativa de pago
para los contribuyentes que declaran el Formulario 50 de impuestos
adicionales. El pago se realiza a través de un cupén de pago que
se obtiene al realizar la declaracion en Internet y que posteriormente
se cancela en el Banco. El contribuyente ingresa un borrador de la
declaracion por Internet, e imprime el cupén para pagar en el banco.
Esta entidad envia en linea la informacion al Sll, al recibir el Sl
esta confirmacién de pago, se da por declarado el impuesto. Esto
posibilita eliminar errores de digitacion y tiempos de procesamiento,
permitiendo realizar cruces masivos de informacién para fiscalizar en
plazos menores a los actuales. Desde febrero de este afio comenzo
a operar para los contribuyentes que declaran el Formulario 29 de
declaracién y pago mensual del IVA.

¢ Factura Electronica.

En operacién desde el afno 2002, su empleo permite dar validez
tributaria a operaciones comerciales efectuadas mediante documentos
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generados electrénicamente, con una importante economia de
recursos respecto de los que son emitidos fisicamente.

*  Portal Mipyme.

El Portal Mipyme se cre6 como una alianza publico-privada, y es
parte de un proyecto que busca potenciar tanto la gestion de negocios
de los micros, pequefias y medianas empresas (Mipyme) como su
cumplimiento tributario. En este portal los contribuyentes pueden
operar con un sistema de factura y contabilidad electrénica ad-hoc
para ellos.

* Boleta de Honorarios electrénica (BHE).

La Boleta de Honorarios Electronica produce los mismos efectos
legales y reglamentarios de una boleta de honorarios emitida en
forma manual.

* Libros Contables electrénicos.

Un contribuyente que lleve la contabilidad en un medio digital e
imprima los libros Diario y Mayor en papel timbrado por el Sll, podra
ser autorizado a no imprimirlos y generarlos en remplazo, para fines
tributarios, en un formato electrénico que ha sido establecido por el
Sll. Una vez autorizado debera:

* Enviar mensualmente los Libros de Compra y Venta en el
formato digital.

e Enviar anualmente un resumen digital de los libros emitidos.

* Mantener los libros Contables (Diario y Mayor) en el formato
digital, en forma completa, con los respaldos necesarios para
garantizar su seguridad

¢ Otros Servicios Relevantes.

e Pago de Contribuciones de Bienes Raices (BBRR) por
Internet: permite a los propietarios de un Bien Raiz cancelar el
pago de sus contribuciones on-line, ademas pueden solicitar
certificado de Avaluo de su Bien Raiz

e Factura de venta interna y de exportacién electronica:

* Boletas de compras y servicios electronica: Autorizacion de
papel para maquinas registradoras.

* Sistema de Pago de impuestos via Internet. El sistema da
la posibilidad de pagar los impuestos a la renta, Impuesto
al Valor Agregado (IVA), contribuciones de bienes raices y
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giros determinados por la AT por concepto de diferencias de
impuestos y multas.

* Entrega de Certificados para inversionistas extranjeros de
residencia y situacion tributaria.

4. FACTURA ELECTRONICA EN CHILE

En Chile, el Servicio de Impuestos Internos definié el modelo y los
estandares de operacion, concordd los formatos con la industria y
propicié su implantacion a partir del afio 2002 comenzando con la
implementacion de la factura electrénica a través de un plan piloto con
ocho empresas, y hoy se puede decir con satisfaccion que durante
el ano 2011, se emitieron 195 millones de documentos tributarios
electronico y a esa fecha 40 mil empresas estan autorizadas a emitir
facturas electrénicas, representando la facturacion de estas empresas
un 44% respecto del total de facturas que se emiten en el pais. Sin
duda este sistema ha permitido al Sll facilitar el cumplimiento tributario
de los contribuyentes, sus procesos de cobranza, y favorecer los
procesos de fiscalizacion.

Parasuimplementacién,enChileseoptéporlautilizacionde certificados
digitales y firmas electrénicas® como método para autenticar a los
emisores y asegurar la integridad de los documentos. En los aspectos
normativos se definié la reglamentacién correspondiente, al amparo
de las facultades que la norma tributaria confiere al Director, para
habilitar la factura electrénica y remplazar el papel por medios
tecnoldgicos. Se mantuvo como objetivo implementar un sistema que
permitiera la facturacion electrénica dentro del marco legal vigente en
el pais, cautelando el interés fiscal.

Desde el afio 2005, el Sistema de Facturacién Electrénica del Sl
se amplié para las MIPYME (Micro, Pequena y Mediana Empresa),
ofreciéndoles un servicio gratuito con el objetivo de proveer a los
contribuyentes MIPYME de una funcionalidad basica que les permita
emitir y gestionar facturas electronicas y en general cumplir con
toda la normativa que el Sll ha establecido para los contribuyentes
autorizados a operar con la factura electrénica.

Los contribuyentes autorizados a operar en el sistema, deben solicitar
los rangos de folios de documentos necesarios para la emision. Esto
se realiza via Internet y se entrega la autorizacién, para el rango del

5. EnChile existe la Ley de Firma Electronica que otorga los cimientos para normar los derechos
y deberes de los agentes que operan a través de Internet, aportando un reconocimiento
Juridico a los documentos electronicos y delimitando el ambito legal de su uso.

16



TEMA 1 (Chile)

tipo de documento solicitado, a través de un archivo que se descarga
desde la pagina Web del SlI.

Adicionalmente los contribuyentes, al implementar el sistema, envian
mensualmente su informacién electrénica de compras y ventas
(Libros de Compra y Venta) en formato electronico, eximiéndose asi
de mantener esta informacion impresa. También existe la posibilidad
de incorporar otros libros contables y auxiliares de la contabilidad en
forma electrénica, como el Libro Diario, Mayor, Balance etc. De estos
libros se debe enviar al Sll un resumen anual firmado digitalmente y
el SlI se reserva el derecho de solicitarlos en detalle.

Para el formato, se definié operar con documentos en formato XML,
estandarizados y firmados electronicamente. El que exista un formato
estandar de factura electrénica, permite que los contribuyentes puedan
automatizar sus procesos de facturacion, no soélo en la emision sino
en la recepcion de documentos electronicos, lo que representa una
gran ventaja.

EI Sll optd por recibir todas las facturas electronicas, y sus documentos
asociados. De este modo el contribuyente emite los documentos, los
transmite al Sll y en paralelo los entrega a su cliente. Adicionalmente,
los contribuyentes que participan del sistema se eximen de entregar
algunas declaraciones que son obligatorias para otros contribuyentes,
esto en consideracion a que ellos entregan su informacion de compras
y ventas periodicamente al SlI.

Se establecié que la plataforma basica de comunicacion para el
transporte de documentos de facturacion electrénica es el correo
electronico. Sin embargo, entre dos contribuyentes que participan del
sistema o en una comunidad de ellos, pueden acordar una plataforma
diferente de intercambio de documentacién.

El Sll ofrece diversas consultas a los contribuyentes autorizados
en el sistema de Facturacion Electrénica, asi como servicios Web
automaticos de verificacion de la validez y del contenido de los
documentos electrénicos. En éstos, no se despliega todos los datos
de la factura, sino la constatacion de si ha sido recibida y validada
en el Sll, en base a sus datos relevantes, lo que permite asegurar su
validez, otorgando confianza al contribuyente receptor del documento.
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Figura 1

Esquema de operacion de la Factura electrénica
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* Portal Mipyme

El Portal Mipyme, disponible en la plataforma web, reine en un solo
lugar todas las aplicaciones gratuitas para las Micro y Pequefas
empresas, asi como toda la informacion que necesita conocer este
segmento para potenciar y desarrollar su negocio.

Los sistemas disponibles en el Portal Mipyme no tienen costo para las
empresas que cumplan los requisitos. El Unico costo esta relacionado
con la necesidad de contar con un certificado digital, cuyo valor
de mercado por un plazo anual es de $10 mil aproximadamente.
Adicionalmente a los requisitos tributarios, es necesario tener acceso
a un computador con conexion a Internet, un certificado digital
y poseer una casilla de correo electrénica para la recepcion de la
informacién enviada por el SlI.

Las aplicaciones disponibles en el Portal son:

+ Sistema de factura electronica Mipyme
» Sistema de tributacion simplificada

» Sistema de contabilidad completa

+ Sistema de factura electronica Mipyme

Evita tramite de autorizacion de documentos tributarios (timbraje) en
las oficinas del SlI, reduce costos asociados y tiempos de pago de
los documentos, es gratuita, mejora la eficiencia y la relacion cliente/
proveedor. Ademas permite diferir la declaracién y pago del IVA desde
el dia 12 al 20 de cada mes.

Los requisitos para ingresar son, haber realizado y mantener vigente
el tramite de inicio de actividades. Calificar como contribuyente de
Primera Categoria, de acuerdo a lo indicado en el Art. 20 de la Ley
sobre Impuesto a la Renta. No tener la condicion de querellado,
procesado 0, en su caso, acusado por delito tributario, o0 condenado
por este tipo de delito hasta el cumplimiento total de su pena. No
superar los 500 millones de pesos en las ventas efectuadas en los
ultimos 12 meses.

* Sistema de tributaciéon simplificada

Genera una propuesta de codigos del Formulario 29 (Declaracion
Mensual de IVA). Permite construir propuesta del Formulario 22
(Declaracién Anual del Impuesto a la Renta), en base a los datos
que el contribuyente ha ingresado en sus Libros de Compras, Ventas,
Remuneraciones, Honorarios, Otros Ingresos y Otros Egresos del
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Sistema de Tributacion Simplificada del Portal Mipyme. Genera a partir
de los Libros de Honorarios y de Remuneraciones las Declaraciones
Juradas de Rentas (1887) y de Retenciones (1879), formularios
obligatorios que deben presentar los contribuyentes de primera
categoria en el periodo de marzo de cada afo. Permite generar
un reporte financiero simplificado, que despliega de una manera
estructurada toda la informacién de ingresos y egresos contenidos en
el Sistema de Tributacion Simplificada del Portal Mipyme

Los requisitos para ingresar a este sistema de tributacion son: estar
acogido al Régimen de Tributacion Simplificada. Operar con el
Sistema de Factura Electrénica Mipyme. No tener la condicion de
querellado, procesado o, en su caso, acusado por delito tributario, o
condenado por este tipo de delito hasta el cumplimiento de su pena.

El contribuyente, el representante legal y los usuarios autorizados
deben estar al dia con las obligaciones tributarias de inscripcion.

* Sistema de contabilidad completa

Este sistema permite registrar la informacion asociada a sus
transacciones comerciales en los respectivos libros contables para
cumplir con sus obligaciones tributarias.

Obtener Estados Financieros en cualquier mes del ejercicio (Balance
de Comprobacién y Saldos, General de 8 Columnas, Clasificado,
Estado de Resultados). Obtener informes Contables y apoyar la
determinacién de la Renta Liquida Imponible y la confeccion del
registro FUT. Obtener propuestas de codigos para las declaraciones
F29 y F22. Generar automaticamente las Declaraciones Juradas de
Sueldos y de Honorarios. Integrarse con otros sistemas electrénicos
del SlI (como por ejemplo, Factura Electronica Mipyme).

Los requisitos para operar con este sistema son poseer Inicio de
Actividades vigente. No estar acogido al Régimen de Tributacién
Simplificada (Art. 14Ter). No estar acogido a otro Régimen de
Tributacion Especial. Ser emisor de documentos tributarios
electronicos (DTE) del Portal Mipyme. Calificar como contribuyente
de Primera Categoria, de acuerdo a lo detallado en el articulo
N° 20 de la Ley sobre Impuesto a la Renta. El Contribuyente y su
Representante Legal no deben presentar situaciones pendientes con
el SllI, tales como: no ubicado, no declarante de impuestos o que se
encuentren en situaciones de inconcurrencia a citaciones de este
Servicio. Ademas el contribuyente no puede estar constituido como
sociedad anénima.
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Grafico 8
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5. FACTURA ELECTRONICA 100% - NUEVO MODELO DE

NEGOCIO DEL SlI

Se analizara a continuacién como el nuevo escenario (100% de
los contribuyentes operando con factura electronica) implicara el
desarrollo de un nuevo modelo de negocio y atencion que el Sl
les brindara a los contribuyentes y provocara una disminucion de la
evasion debido a los controles masivos que se implementaran.
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Modelo de control de la evasion.

Figura 2

Ciclo comercial y de fiscalizaciéon en un
modelo 100% factura electrénica
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En un escenario donde la totalidad de los contribuyentes operen
con factura electronica, se tenderia a reduciria drasticamente la
evasion del IVA en el ciclo de negocio B2B, eliminandose la factura
falsa (material). S6lo quedaria un espacio de evasion para el ciclo de
negocio B2C ya que el contribuyente final de la cadena recibe una
boleta manual. Sin embargo en este ciclo se pueden desarrollar las
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siguientes acciones para reducir los espacios de evasion:

* Controles a través de cruces de informacion entre los libros de
venta y la informacién entregada por los Bancos respecto a las
ventas con tarjetas de crédito.

e Controlar a las imprentas que imprimen boletas a través de
entregarles una autorizacion y que éstas informen los folios de

los timbrajes autorizados a cada contribuyente.

En el ambito del control, la implementacion del sistema informatico
desarrollado para la Nueva Operacion IVA permitira cruzar los libros
de compra-venta de los contribuyentes, ademas de las solicitudes
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de IVA Exportador y las Declaraciones juradas de cambio de sujeto,
logrando de esta forma que la fiscalizacion presencial que se realiza
a los contribuyentes respecto de la verificacion de documentos vy el
control de los libros de compra-venta desaparezcan, ya que esto
se realizara a través de procesos masivos informaticos de cruces
de informacion. Lo anterior también permitira que se le presente al
contribuyente mensualmente una propuesta de declaracion de IVA.
Ademas de optimizacién en el control del impuesto y de beneficios
para el contribuyente en relacién a la operacion IVA, la adopcion
del 100% de factura electrénica tendra beneficios adicionales como
por ejemplo en el inicio de actividades de un contribuyente con la
eliminacion de la verificacion de actividades en terreno® (VAT) para
los contribuyentes de 1° categoria, no se requerira la verificacion de
la escritura, entre otros tramites. Lo anterior permitira que se facilite el
emprendimiento y el tiempo que toma iniciar una empresa disminuya
drasticamente.

En el modelo de operacién se plantea que una vez aceptada la
factura, esta sea contabilizada por parte del contribuyente lo que
implica que tanto proveedor como cliente deben aceptar en linea las
facturas. De esta forma, el Sll con la informacién de los débitos del
proveedor y con los créditos del cliente, realiza un doble chequeo y
posteriormente se procede a la construccioén de los libros de compra-
venta de los contribuyentes.

Este modelo obliga a la declaracién de los débitos y créditos por la
presion ejercida entre los particulares (proveedor-cliente) en toda la
cadena del flujo comercial

* Nuevo modelo de atencién en las Direcciones Regionales

Considerando que en este nuevo escenario, cada vez menos
contribuyentes deberan ir a las oficinas del Sl a realizar sus tramites,
dado que todos los podran resolver via web, el nuevo modelo de
operacion el Sll debera adaptarse a este cambio. Para lo anterior,
podra ir destinando paulatinamente a los funcionarios que laboran en
funciones de la Plataforma de Atencién, ejemplo: Timbrajes, Inicio de
actividades, Términos de giro, Peticiones administrativas, entre otras;
a labores de fiscalizacion potenciando las auditorias y reduciendo
el numero de funcionarios en labores de atencion. Lo anterior es

6. La verificacion de la actividad es una evaluacion entre los antecedentes presentados por
el contribuyente y los que posee el SII en sus registros, con la funcion de determinar,
satisfactoriamente, que el contribuyente realizara efectivamente la actividad declarada. La
verificacion de la actividad puede contemplar una visita en terreno, si es que la evaluacion
pertinente resulta no satisfactoria.
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posible, como se ha sefialado, dado que el 100% de los tramites
que realiza un contribuyente podran efectuarse a través de Internet
y el Sl contara con la informacion del contribuyente para realizar
los chequeos centralmente sin la necesidad de la presencia del
contribuyente. En caso que el Sll encuentre diferencias o reparos en
la informacién entregada por el contribuyente, éste podra solucionarlo
0 entregar nueva informacion a través de la plataforma Internet y sélo
en el caso que el contribuyente no rectifique voluntariamente a través
de la pagina Web las observaciones detectadas por el Sll, éste ultimo
lo notificara para su asistencia a la Direccion Regional y cuando sea
necesario proceder a la fiscalizacion correspondiente.

Lo anterior permitira que con el nuevo modelo las antiguas areas de
Informacion-Asistencia y Atencién se tiendan a fusionar en una sola
area de Informacién y Asistencia, lo que permitira potenciar las areas
de fiscalizacion, lo que se traducira la generacion de nuevos controles
y por consiguiente un aumento en la generacion de auditorias y sus
rendimientos.

Factura electrénica y su contribucion al desarrollo econémico del pais

La implantacion masiva de la factura electrénica tendra impactos
significativos en diversos ambitos del quehacer econdémico, por
ejemplo:

¢ Disminuira significativamente los costos de facturacion, y
propiciara aumentos de productividad y competitividad de
las empresas. Cada afo, el Sll autoriza el uso de alrededor de
300 millones de facturas; donde los grandes contribuyentes emiten
aproximadamente la mitad de este total. El proceso completo de
facturacion de una empresa, desde la confeccion e impresion y
hasta la recepcion del destinatario final de la factura en papel,
tiene un costo promedio en el pais de un dolar. Con la facturacion
electrénica, dicho costo disminuird a alrededor de un tercio. En
un escenario de completa adopcion del sistema, un estudio de la
Camara de Comercio de Santiago del afio 2004 estimé un ahorro
total anual para el pais de US$ 300 millones, es decir medio punto
del PIB.”

7. Este mismo estudio (“Perspectivas de la factura electronica en Chile”, Camara de
Comercio de Santiago, Enero 2003), cita una investigacion del Institute of Management
and Administration de los Estados Unidos (IOMA), para una muestra de 500 empresas,
donde se constata que el 8,2% explica su aumento de productividad en la incorporacion de
factura electrénica en la emision de documentos tributarios.
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Fortalecera la modernizacion de los negocios. La facturacion
electronica también posibilita replantear las practicas de negocios
al interior de las empresas y entre empresas, sobre la base de
la automatizacion de funciones con un minimo flujo de papeles.
Aqui, un desafio simultaneo para aprovechar estas posibilidades
sera la masificacion del pago electrénico, para cerrar el ciclo de
facturacion electrénica también con una transaccion electrénica
en el pago de los servicios o bienes que se transen.

La experiencia tributaria también es util en este ambito, toda
vez que las ultimas cifras de pago de impuestos en linea en el
sitio Web del Sll arrojan que el 90% del total de pagos del IVA
se realizan por Internet y 72% de las declaraciones también se
realizan por esta via.

Potenciara y perfeccionara el comercio electrénico. De
acuerdo a estimaciones de la Camara de Comercio de Santiago,
durante el 2010 dicho comercio alcanzé en el pais la cifra record
de US$ 20.255 millones, mayoritariamente del tipo B2B (Business
to Business) con un 97%, estas transacciones se dan entre
empresas y con las compras publicas. La factura electrénica
permite dar sustento legal a este tipo de transacciones bajo el
mismo esquema de negocio que el pago, es decir, a un flujo
electronico sin la necesidad de documentos fisicos.

Con la facturacién electrénica habra coherencia en el flujo de
negocios y la documentacion tributaria de respaldo, lo cual,
sumado a una mayor masificacion del pago electrénico, genera
un espacio propicio para potenciar el comercio electrénico en
nuestro pais y seguir potenciando el flujo electréonico como la
forma de hacer negocios en Chile.

Impacto medioambiental de la facturaciéon electrénica. En
un mundo donde la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
toma cada vez mayor importancia, la adopciéon de un sistema
de facturacion electrénica tiene gran impacto, especialmente
en lo que se refiere a responsabilidad medioambiental. Pasar
de la factura tradicional a factura electronica, tiene un impacto
directo en la conservacion de bosques, uso de recursos hidricos
y ahorro energético. En el caso de Chile, una factura tradicional
debe contar con cuatro ejemplares: para el cliente, el Sll, el
control tributario y el cobro ejecutivo-cedible. En la actualidad,
con la implementacién de la factura electronica, las empresas
s6lo deben imprimir 3 copias de la factura (las necesarias en el
transporte de mercancias). En caso que se tienda a que el 100%
de los contribuyentes operen con factura electrénica el control de
estos documentos se realizaria en forma electronica.
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De esta forma, el estudio de la Camara de Comercio de Santiago
sobre “Factura electrénica en Chile 2008 — 2009”, estima en
promedio el ahorro en arboles, agua y energia de digitalizar toda
la cadena logistica. Bajo el supuesto que todas las empresas
que facturan electrénicamente han abandonado por completo
la facturacion tradicional y no existe la necesidad de imprimir 3
copias de la factura, el ahorro anual en arboles llegaria 31.683
arboles, 2.138.550 litros de agua si no se imprimiera ninguna
Factura.

Factura electrénica y su rol facilitador del cumplimiento
tributario

Simplifica la autorizacion del uso de facturas. Hasta hoy,
las empresas deben solicitar autorizacién al SlI, antes de emitir
sus facturas de papel. Ello supone la impresion previa y la
autorizacion, registro y timbrado fisico en el SlI. Esto se sustituye
por un registro electronico que autoriza a los contribuyentes a
emitir documentos tributarios electrénicos y asigna rangos de
folios de los documentos a ser emitidos electronicamente, todo a
través del sitio Web del Sl (www.sii.cl).

Simplifica el almacenamiento de las facturas. La normativa
tributaria exige guardar por seis afios las facturas emitidas por
las empresas, lo que implica contar con toda una logistica de
almacenamiento paratener acceso a dichos documentos siasi son
requeridos, con los costos asociados que estos sistemas tienen.
La facturacién electrénica elimina la necesidad de respaldos
fisicos en papel de los documentos emitidos electronicamente. Se
elimina también por defecto el riesgo de pérdidas de documentos
tributarios.

Simplifica el cumplimiento de otras obligaciones tributarias.
El proceso de negocios podra sustentarse directamente en la
facturacién electrénica, lo cual permitira un manejo contable,
especialmente en lo que respecta al IVA, en armonia con los
sistemas contables generales de las empresas ya que surgiran
directamente en el ciclo del negocio, sin necesidad de sistemas
paralelos adicionales.

Propuesta de declaracion del IVA. En un sistema donde el
100% de los contribuyentes opere con factura electrénica y con
las declaraciones de cambio de sujeto recibidas electrénicamente,
el Servicio esta en condiciones de elaborar una propuesta de
declaracién en base a la informacion obtenida de proveedores
y clientes. Lo anterior permitira facilitar la declaracion de este
impuesto.
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* Verificacion de la validez de la Factura Electronica, a través
del sitio Web del Sll. En linea el contribuyente puede verificar si
las facturas de su cliente o proveedor estan en regla.

* Factura electrénica y su rol en el control del impuesto

La factura electrénica fortalece el control fiscalizador de los impuestos
en Chile y la lucha contra la competencia desleal de ciertos agentes
que usan por ejemplo, facturas falsas para sacar ventajas en los
negocios. En efecto, la documentacion que se genera en los ciclos de
negocios de las empresas queda registrada de manera electronica
en los sistemas informaticos del Servicio, otorgando asi seguridad a
los contribuyentes respecto de su documentacion tributaria y facilita
las estrategias de fiscalizacion que se llevan a cabo sobre el correcto
pago de los impuestos. En esta perspectiva:

* Disminuye las posibilidades de documentacién tributaria
falsa: El respaldo de informacién de agentes autorizados a
funcionar con facturacion electréonica y de la documentacién
que estos agentes emiten, permite poner a disposicion de todos
los contribuyentes, aplicaciones de consulta en el sitio Web del
Servicio, orientados a verificar los documentos emitidos por los
contribuyentes y las autorizaciones que disponen para tal emision.

* Fortalece el control de los documentos tributarios: El
cumplimiento tributario se ve materializado en los documentos
que los contribuyentes utilizan para respaldar sus actividades.
La facturacion electronica permite al Servicio tener “copias” de
la documentacion electronica que respalda las transacciones
comerciales materializadas por este medio. Asi, el control de los
documentos que los contribuyentes impetran en sus declaraciones
de impuestos, especialmente en el caso del IVA, es verificado
con mayor precision por el Servicio.

* Potencia un control mas consistente entre los distintos
impuestos. Esto es particularmente relevante en la vinculacion
que existe entre el impuesto sobre la Renta y el IVA, donde éste
ultimo constituye base del primero. En consecuencia, la mejor
oportunidad y veracidad que la facturacion electrénica otorga
sobre la efectividad de las operaciones, debiera redundar en un
control mas coherente entre el IVA, que es un impuesto a las
transacciones y el impuesto sobre la renta.

e Cruces masivos de informaciéon: Al contar el Sll con la
informacién de todos los libro de compra y ventas de clientes
y proveedores, le sera posible realizar cruces informaticos
masivos de informacion de éstos libros, de tal forma de detectar
inconsistencias entre los créditos y débitos informados por los
contribuyentes. (para mas informacién ver Nueva Operacion IVA).
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6. ONCLUSIONES

El masificar el uso de la factura electrénica para el 100% de los
contribuyentes, es un desafio que el Sll desea alcanzar, ya que
los beneficios son para todos los actores del mercado: Estado,
Contribuyentes y Administraciéon Tributaria.

Para lograr esta masificacion, primero es necesario que el pais
cuente con una infraestructura tecnoldgica, tanto en lo que se
refiere al desarrollo del comercio electrénico, penetracion del uso
de computadores y acceso a Internet de las empresas y personas.
Asi también al desarrollo de la telefonia movil y conexiones
3G, considerando que cada vez es mas la penetracién de los
Smartphones y que las aplicaciones para éstos crecen dia a dia.

También la Administracion Tributaria debe tener desarrollada una
infraestructura informatica que soporte los grandes volumenes de
informacidn, que le permita procesar y almacenar los documentos
tributarios electrénicos (DTE) de todos los contribuyentes.

Se debe considerar que hoy, con el 44% de facturacion electrénica
respecto del total de facturas que se emiten en el pais, se recibe
un volumen de 195 millones de DTE. Junto a un hardware robusto,
es primordial el desarrollo de aplicaciones informaticas de servicios
para los contribuyentes. En el caso del Sll, ese camino esta
avanzado si se considera que existe un ciclo tributario 100% on-line,
el 98,8% de las declaraciones de renta, 72% de las declaraciones
de IVA 'y 100% de las declaraciones juradas de terceros se reciben
por Internet, ademas de ser el sitio del Estado mas visitado por los
contribuyentes.

De esta forma, en un escenario nacional donde se discute la
necesidad de una reforma tributaria para allegar nuevos recursos
al Estado y de esa forma éste pueda financiar nuevos programas
sociales, el potenciar y obligar al uso de la factura electrénica en
todos los contribuyentes traera como consecuencia inmediata una
disminucion de la evasion. Asi, en un pais como Chile donde la
evasion del IVA en el afio 2009 fue de un 18%, una disminucién de
la evasion significa que aumentan los ingresos tributarios, los cuales
pueden incrementarse en aproximadamente US$ 350 millones con
la disminucion de un punto de evasion.

Por lo tanto, el desafio consiste en masificar la factura electréonica

hasta llegar al 100% del universo de contribuyentes. Para lo anterior,
el pais esta preparado tecnolégicamente y la Administracion
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Tributaria debera contar con la infraestructura informatica para
recibir toda la informacion, procesarla y generar cruces informaticos
de tal forma de realizar controles a los contribuyentes que sean
detectados con diferencias tributarias, lo que permitira disminuir la
evasion con los efectos positivos para los ingresos fiscales.
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administracion electronica en la AEAT.- 8. Conclusiones.

1. PRESENTACION

La Agencia Estatal de Administracion Tributaria de Espafa (AEAT)
tiene como objetivo la aplicacion efectiva del sistema tributario estatal
y aduanero y como principal mision liquidar y recaudar los impuestos.
Para ello actua en dos areas de actividad de sus politicas estratégicas:
por una parte el incentivo del cumplimiento voluntario de obligaciones
por los contribuyentes y, por otra, la lucha contra el fraude fiscal.

La Agencia recoge en su Carta de Servicios los servicios prestados,
los derechos del ciudadanos, sus compromisos de calidad y los
indicadores que miden su cumplimiento; viene a mantener y
profundizar en las lineas de actuacién, renovando su compromiso de
calidad de los servicios prestados, con atencién a las posibilidades
que ofrecen los avances tecnoldgicos e intentando anticiparse a las
nuevas necesidades que se les pueden plantear a los ciudadanos.

Los principales compromisos asumidos son los siguientes:

- Mejorar la atencion personal. Ofreciendo un tratamiento
especializado dependiendo del perfil de cada contribuyente.

- Gestionar una informacion clara y exacta.

- Flexibilidad y simplicidad de los procedimientos tributarios,
reduciendo los procesos y tramites administrativos innecesarios.
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- Ofrecer nuevos canales de relacién con los contribuyentes y
facilitar el pago de las deudas tributarias. Comunicacion flexible y
fluida con el publico.

- Utilizar las ultimas tecnologias.

- Eficacia y eficiencia en todos los procedimientos tributarios v,
finalmente,

- Una continua adaptacion al entorno socio-econémico y a las
nuevas necesidades de los ciudadanos.

Para llevar a cabo todos estos compromisos, la Agencia ha sido
pionera, dentro del sector publico espafol, en el desarrollo de la
Administracion Electrénica y en el uso de una plataforma digital como
estrategia de difusion de informacion y fortalecimiento de su imagen
institucional.

El trabajo se ha llevado a cabo principalmente a través de desarrollos
propios, reforzados por la contratacion de servicios outsourcing para
cuestiones puntuales y, en algunos casos, mediante la combinacion
de ambas modalidades y ha requerido la publicacion de una serie de
disposiciones normativas, tanto de adaptacion de textos anteriores
como de desarrollo normativo de nuevos procedimientos.

Ello ha permitido una reduccion importante de costes, tanto
monetarios como en tiempo y esfuerzo y posibilita que los recursos
humanos, siendo mas escasos que los de otras Administraciones del
entorno, alcancen sin embargo un alto grado de eficacia y eficiencia
en el cumplimiento de los objetivos gracias, asimismo, a un alto nivel
de especializacion logrado a través de los procesos de seleccion y
formacion.

Pero toda la Administracion espafiola esta inmersa en un proceso de
modernizacion en el marco de las estrategias de la Union Europea.

La Estrategia de Lisboa (afio 2000) ha significado un punto de inflexion
en el desarrollo de las politicas de la Sociedad de la Informacion
dentro de la Union Europea.

El objetivo de la Estrategia de Lisboa era hacer de Europa, en 2010,
la economia mas competitiva y dinamica, basada en el conocimiento y
capaz de un crecimiento sostenible, con mayores y mejores empleos
y una mayor cohesioén social.

Para alcanzar estos objetivos se debian desarrollar una serie de

politicas y entre ellas la promocion de la Sociedad de la Informacion
mediante la mejora de las Tecnologias de la Informacion y la
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Comunicacion. Con este propésito la Comisién Europea lanzd en
2005 el «Programa i2010», que consideraba tanto el nivel europeo
como las reformas nacionales.

En conexién con esta iniciativa europea, fue asimismo lanzado en
2005 el Plan Avanza espanol, para el periodo 2006-2010, con un
presupuesto cinco veces mayor a la cantidad dedicada a la sociedad
de la informacion en los cuatro afios anteriores.

En relacion con el area de Servicios Publicos digitales, el Plan
tenia como meta el conseguir una Administracion Electrénica
completamente desarrollada y garantizar el derecho de ciudadanos y
empresas a relacionarse electronicamente con las Administraciones
Publicas.

Para alcanzar estos objetivos, se llevaron a cabo una serie de medidas,
incluyendo algunas de ejecucion directa, medidas de promocién y
medidas legislativas.

En 2007, el marco legal interno para la Administracion Electrénica en
Espafia fue establecido por la Ley 11/2007, que reconoce, a partir
de 1 de enero de 2010, el derecho de los ciudadanos a comunicarse
con las Administraciones por medios electronicos y la correlativa
obligacién para las Administraciones de prestar servicios electrénicos.
Esto es aplicable a todas las Administraciones territoriales, a nivel
central, autondmico y local.

La implantacion efectiva de la Ley requiri6 nuevos desarrollos
normativos, como el Real Decreto 1671/2009, del Ministerio de la
Presidencia, que regula diferentes aspectos de la Administracion
Electrénica como las sedes electronicas, la identificacion y
autenticacion electrénica, los registros electronicos, notificaciones
y documentos electrénicos o el expediente electronico, el Real
Decreto 1363/2010, del Ministerio de Economia y Hacienda, sobre
notificaciones electrénicas obligatorias en el ambito de la AEAT, y los
Reales Decretos 3/2010 y 4/2010 del Ministerio de la Presidencia ,de
implementacion del Esquema Nacional de Seguridad, que establece
los criterios y niveles de seguridad necesarios para los procesos de
tratamiento de la informacién previstos y del Esquema Nacional de
Interoperabilidad, encargado de establecer los criterios comunes
de gestion de la informaciéon que permitan compartir soluciones e
informacion.

Los objetivos del Plan Avanza 1 y la Ley 11/2007 fueron alcanzados
con éxito en 2010, y ello fue reconocido con el otorgamiento a Espana
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del Premio de Naciones Unidas al Servicio Publico 2010 por haber
avanzado 11 puestos en el ranking mundial sobre Gobierno electrénico
hasta situarse en el numero 9.

La Administracion Electrénica mejora el funcionamiento de la
Administracion en su conjunto porque hace posible:

e Mayor celeridad y agilidad. Permite reducir los plazos de
tramitacion y simplificar los tramites.

e Mejora en la eficacia. Permite el trato personalizado a millones
de ciudadanos.

e Mejora en la eficiencia. Se pueden realizar mas tramites a un
coste inferior.

e Interconexién entre Administraciones. Permite la interconexion
entre las Administraciones y por tanto que éstas se intercambien
informacion, garantizando la confidencialidad y la correcta
utilizacion de la misma.

e Sostenibilidad ambiental. Ahorro de papel, a medida que
nos vayamos acostumbrando a no imprimir los documentos
electronicos.

Por tanto, se pueden sefialar las siguientes ventajas para la AEAT:

e Disponibilidad on line de la documentacién necesaria para
gestionar el trabajo interno, con la consiguiente reduccion de
los tiempos de tramitacion, especialmente a medida que se va
generalizando la digitalizacién de la documentacion presentada
en papel.

e La documentacién en soporte papel se archiva en el lugar donde
entrd y no viaja, por lo que se gana en seguridad.

e Mejor definicion de los tramites y normalizacién de las casuisticas.

e Mayor eficacia, al mejorar la gestion de los procedimientos,
y mayor eficiencia, ya que se pueden realizar mas tramites en
menos tiempo.

e Mejora de la imagen corporativa.

Todos estos avances en cuestiones de canales electrénicos van
siguiendo una evolucion. De momento soélo es obligatorio realizar
ciertos procedimientos por medios electronicos para las personas
juridicas y empresarios, pero no lo es para el resto.

Por tanto, aunque nos encontramos en el contexto de la Administracion

Electronica, estamos dentro de un proceso de evolucion, dado que no
a todos los contribuyentes se les puede exigir su uso.
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2. EVOLUCION DE LOS SERVICIOS ELECTRONICOS EN LA
AEAT

No esta siendo facil ni inmediata la implantacién de la prestaciéon de
servicios electrénicos a los contribuyentes, que comenzoé en 1996 a
través del Portal de Internet de la Agencia Tributaria

Por citar algunos hitos importantes dentro del proceso de implantacion
de estos servicios electronicos, hay que destacar la creacion en 1998
de la oficina virtual en entorno seguro para el Impuesto sobre la
renta de las personas fisicas (IRPF) y las declaraciones tributarias
mensuales de las grandes empresas, y su ampliacion para otros
impuestos y servicios en los afios posteriores.

Desde el afio 2003 se ha dado un fuerte impulso a los servicios
electrénicos haciéndose posible la presentacion de declaraciones
a través de colaboradores sociales, las notificaciones electrénicas
voluntarias, la transmision de datos entre Administraciones (con
consentimiento del interesado) y el reconocimiento de nuevas
autoridades de certificacion.

En 2004 se creo el Registro de apoderamientos para la realizacion de
tramites y actuaciones por Internet.

En 2006 se introdujo la posibilidad de actuar con el DNI electrénico,
se cred el Registro telematico para determinados tramites y
procedimientos y se introdujo el aviso por teléfono movil para
comunicar pago de la devolucion del IRPF, el préximo vencimiento de
un aplazamiento, la concesién de una solicitud de compensacion o de
un fraccionamiento de pago, comunicar el numero de referencia para
entrar en el portal de Renta de la Agencia etc.

En 2007 entré en vigor la ya citada Ley 11/2007, de acceso electronico
de los ciudadanos a los servicios publicos, que ha sido el marco juridico
para el lanzamiento de la Sede Electronica el 1 de enero de 2010.

La Sede Electronica sustituye a la antigua oficina virtual y supone un
paso mas hacia un enfoque integral del servicio electronico que se
presta a los contribuyentes.

En todo este proceso ha habido una constante interaccién entre las
obligaciones derivadas del ya expuesto desarrollo normativo de la
Administracién Electrénica, tanto a nivel europeo como nacional y los
objetivos fijados en la AEAT, de mejora de la asistencia al contribuyente
a través de los servicios electronicos.
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La implantacion de la Ley esta suponiendo para la Agencia Tributaria
un importante reto. Aunque la Agencia estaba ya muy avanzada en
el campo de los servicios electronicos, ha sido necesario adaptar los
procedimientos y aplicaciones existentes a los requerimientos de la
Ley 11/2007. Ya no se trata de una facultad sino de una obligacién para
la Agencia, que se ha visto obligada a posibilitar que los ciudadanos
puedan ejercer los derechos que establece la Ley a partir de 1 de
enero de 2010.

Estos derechos son los siguientes:

1. Derecho a utilizar canales electrénicos en sus relaciones con las
Administraciones Publicas.

2. Derecho a no aportar datos y documentos ya entregados a las
Administraciones Publicas.

3. Derecho a conocer por medios electrénicos el estado de
tramitacion de los procedimientos en los que sean interesados.

4. Derecho a realizar pagos por medios electronicos.

5. Derechoaobtener copias electrénicas de documentos electronicos
que pertenezcan a expedientes administrativos.

6. Derecho a utilizar técnicas de identificacion electrénica.

Los correlativos deberes impuestos a la Administracion Tributaria son
los siguientes:

Creacion de una sede electronica.

Crear un registro electrénico donde los ciudadanos puedan
entregar sus documentos electrénicos.

Creacion de un expediente electrénico

Pasarela de pagos

Inventario electronico

Usar técnicas de identificacion electronica que garanticen la
autenticidad.

N =

2

Como consecuencia de esta Ley, la Administracion General del
Estado garantiza el acceso de todos los ciudadanos a los servicios
electrénicos a través de un sistema de varios canales:

A. Oficinas de atencién presencial, las cuales ponen a disposicién
de los ciudadanos de forma libre y gratuita los medios e
instrumentos precisos para ejercer los derechos reconocidos en
el articulo 6 de la Ley 11/2007, debiendo contar con asistencia y
orientacion sobre su utilizacion, bien a cargo del personal de las
oficinas en que se ubiquen, o bien por sistemas incorporados al
propio medio o instrumento.
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B. Puntos de acceso electréonico, que consisten en sedes
electrénicas creadas y gestionadas por los departamentos y
servicios publicos y disponibles para los ciudadanos a través de
redes de comunicacion.

C. Servicios de atencion telefénica, que en la medida en que los
criterios de seguridad lo permitan, faciliten a los ciudadanos el
acceso a las informaciones y servicios electrénicos.

La puesta en funcionamiento de toda la normativa de Administracion
Electronica es un trabajo integramente desarrollado por empleados
de la Agencia, trabajando en un equipo multidisciplinar. EI niumero
de empleados directamente involucrados en la adaptacion a la Ley
11/2007 es de 400, excluidos directivos.

En estos momentos el ciudadano puede elegir, para cualquier tramite,
la presentacion electronica o la presentacion en soporte papel.

Por otra parte, en el disefio de los servicios electrénicos se ha tenido
en cuenta la forma de operar de las empresas, las presiones a las que
estan sometidas y los procedimientos que utilizan y se han estudiado
los medios efectivos de comunicacion con ellas, para atraer su interés.

Como ejemplo de los trabajos llevados a cabo se pueden citar la
normalizacion de denominaciones de procedimientos y servicios,
la normalizacién de tramites, en particular, tramites de registro o la
normalizacion de estados en consulta del estado de tramitacion.

La normalizaciéon ha sido buscada, pero también favorecida por la
creacion de aplicaciones horizontales, que conectan con las distintas
aplicaciones gestoras de los procedimientos.

3. BREVE DESCRIPCION DEL PORTAL DE INTERNET DE LA
AEAT

Como se puede comprobar, en Espafia, en el ambito de los servicios
electrénicos, ha habido una gran evolucién, desde su inicio como
mera herramienta de informaciéon y su desarrollo como medio
de comunicacion con el contribuyente hasta conseguir en estos
momentos la participacion activa de éste, por medios electrénicos, en
los procedimientos tributarios.

Los servicios se centralizan a través del Portal de la Agencia Tributaria,
que contiene:
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3.1 Informacion de la Agencia con informacion institucional,
informacion sobre Campanfas, informacion sobre Educacion Civico-
Tributaria, Planificacion, Estadisticas de la Sede Electronica y una
informacion especial relativa a la Delegacion Central de Grandes
Contribuyentes, dentro de la cual se informa, entre otras cosas, del
Foro de Grandes Empresas y el Cédigo de Buenas Practicas.

3.2 Informacion dirigida a tres grupos: los ciudadanos, las
empresas y profesionales y los colaboradores.

A. Dentro del bloque «Ciudadanos» se puede acceder a la pantalla
«tramites electronicos», a través de la cual los contribuyentes
pueden consultar sus expedientes tributarios, sus datos censales
y sus notificaciones, tal como se explicara mas adelante.

B. Enelbloque «<Empresasy profesionales»seagrupalainformacion
que interesa a empresarios individuales y profesionales, a
empresas, a Grandes Empresas y a No Residentes.

C. Dentro del apartado «Colaboradores» se incluye, por ejemplo,
la informacion del Foro de Asociaciones y Colegios Profesionales
Tributarios, de reciente puesta en funcionamiento en marzo de
2011 y se incluyen los modelos de autorizacion de tramites
para los colaboradores sociales, que pueden realizar multiples
actuaciones por via telematica en representacion de terceras
personas

Como en todos los demas servicios de informacion, se busca el uso
de un lenguaje claro y conciso, capaz de trasladar a los ciudadanos
los preceptos normativos de una forma clara y se proporciona a cada
contribuyente las respuestas a las necesidades de informacion que
corresponden a su perfil tributario.

Se ha conseguido habilitar un facil acceso y unos formularios de
declaracion sencillos y ello ha hecho posible el logro de una mayor
tributacion automatica, la sistematizacion y acceso a la informacion
personal relevante, la simplificacién del sistema tributario y la
reduccién de normas.

La accesibilidad de la pagina Web de la Agencia ha obtenido la
Certificacion de Accesibilidad Euracert, nivel doble A.

3.3. Otros servicios prestados a través del Portal:
- Se puede proceder a la descarga en PDF de formularios y

programas de ayuda, clasificados y organizados, asi como de sus
instrucciones y normativa.
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- Incluye un histérico de novedades por meses, del afio anterior y
el afo en curso y permite la suscripcion al servicio de informacién
de Novedades.

- Se ha habilitado un apartado de resoluciéon de consultas
informaticas, que son atendidas, ademas de por medio de
la atencion telefénica, mediante ayuda electrénica en tiempo
real, asistencia remota por agente, e incluso mediante soporte
informatico en Twitter.

- Haydisponible un Calendario del Contribuyente y un apartado de
Preguntas y Errores mas frecuentes, que tiene una gran utilidad
practica dentro de la interaccién Administracion-contribuyente vy,
en concreto, en lo relativo al uso de la informatica.

Un ejemplo de las preguntas mas frecuentes es todo lo relacionado
con la facturacion electronica.

En este apartado se contesta, por ejemplo, a la pregunta de si el
obligado puede convertir sus facturas en papel a formato electrénico
y se responde que se puede convertir cualquier documento original,
siempre que se utilice un software de digitalizacion que haya sido
homologado por la Agencia y se informa asimismo de la Orden
Ministerial del Ministerio de Economia y Hacienda que lo regula.

En relacion con la facturacion electrénica, hay que mencionar que
también se dan a conocer, a través del Portal de la Agencia, las
especificaciones requeridas para que la factura electrénica sea
aceptada por la Agencia en las relaciones con sus proveedores
derivadas de la contratacion de obras, suministros, asistencias
técnicas y servicios.

Estas especificaciones deben ser observadas en los ficheros de
facturas de generacién electrénica y transmision telematica que los
proveedores de la Agencia deben utilizar cuando opten por esta
modalidad de facturacion y han sido elaboradas en colaboracion
con el conjunto de entidades financieras de depdsito, entidades
colaboradoras de la Agencia en la recaudacion de los tributos e
ingresos de derecho publico.

En esta elaboracion se han tenido en cuenta las recomendaciones
en la materia dadas en los ambitos de la UE y de la OCDE, a la luz
de la experiencia en las relaciones comerciales, tanto privadas como
publicas.

39



TEMA 1.1 (Espafa)

3.4 Experiencia piloto que se ha desarrollado durante el mes
de febrero de 2012 para ofrecer informacién tributaria y
aduanera por Internet a aquellos ciudadanos, que lo soliciten
y dispongan de certificado electrénico o DNle.

Dentro del area de Aduanas, se han recibido solicitudes de
informacion aduanera en relacion con los Impuestos Especiales,
Gestion Aduanera e INTRASTAT.

En materia tributaria, la prueba piloto se ha restringido a la
contestacion de solicitudes de informacién relativas al concepto
Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas.

En ambos casos, se ha acotado el ambito territorial de la experiencia,
ya que se han contestado exclusivamente las solicitudes procedentes
de los ambitos territoriales de las Delegaciones Especiales de
Catalufia, Canarias y Asturias.

4. LA SEDE ELECTRONICA

Una vez mencionadas algunas sefias de identidad del Portal de la
Agencia Tributaria espafiola, hay que seguir profundizando en el
anadlisis de los servicios prestados al contribuyente y hablar de
un proyecto clave tanto en el presente como para el futuro de la
Administracion Tributaria espafola: la Sede Electrénica que, como
ya se ha mencionado antes, ha sido puesta en marcha el 1 de enero
de 2010 y sustituye a la antigua oficina virtual.

Desde la perspectiva del contribuyente, la Sede Electronica es un
punto de acceso a aquellos servicios que requieran identificacion o
autenticacion por parte de los ciudadanos o de la Administracion. Su
principal objetivo es permitir a los contribuyentes la realizacion de
todos sus tramites y gestiones tributarias a través de la misma.

Esta dotada de condiciones especiales de identificacion, seguridad
y responsabilidad, garantizando a su vez una informacién veraz,
actualizada y completa.

Los ciudadanos pueden, en este momento, realizar todos los
tramites y las consultas previstas durante las 24 horas de los 365
dias del afo

Hay que mencionar, dentro de las consultas, el servicio denominado

“Mis Expedientes”, por el que los contribuyentes que dispongan de
DNI electronico o de certificado electrénico expedido por cualquier
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entidad autorizada pueden conocer el estado de tramitacion de
los expedientes en los que tienen la condicion de interesados,
correspondientes a los procedimientos cuya tramitacion electrénica
se haya iniciado con posterioridad al 1-1-2010.

Desde la perspectiva de la Administraciéon Tributaria, se puede
hablar de seis grandes bloques de actuaciones, que se van
desarrollando a través de la Sede Electronica:

4.1 Nueva aplicacion de registro

La Ley 11/2007 establece la posibilidad de convertir documentos
presentados en formato papel en documentos electrénicos, conforme
a los sistemas especificos de digitalizacion contemplados en la propia
Ley, que les confieren el caracter de copia auténtica.

Por tanto, una vez presentado un documento en formato papel,
cualquier 6rgano administrativo puede digitalizarlo, de forma que a
partir de ese momento se remita solo el documento electrénico y no el
original en formato papel.

En estalinea, laAgencia ya establecio, en una Instruccion de diciembre
de 2009, la obligacion de digitalizar, aplicable a las solicitudes, escritos
y comunicaciones en soporte papel que son presentados en las
oficinas de Registro de la Agencia Tributaria, tanto presencialmente
como por los distintos servicios postales.

Estas Oficinas de Registro incluyen, tanto el Registro General, ubicado
en los Servicios Centrales, como las Oficinas de Registros auxiliares
en las sedes territoriales.

Asi, tododocumento presentado es adecuadamente digitalizado, previa
su catalogacién y su asignacion a la oficina gestora competente, se
vincula al expediente al que corresponda y es ademas correctamente
incorporado en las bases de datos corporativas, desde donde sera
accesible en todo momento, tanto a los ciudadanos a los que el
procedimiento se refiera, como a los funcionarios responsables.

Debe tenerse en cuenta que, una vez digitalizados los documentos
originales en papel, estos no volveran a utilizarse, dado que:

- Alcontribuyente se le pondran de manifiesto en formato electronico
(ya sea por Internet o por copia en CD/DVD).

- Si pidiera copia en papel de algun documento se procede a la
impresion de los documentos digitalizados incorporados al
expediente electrénico, junto con las diligencias generadas desde
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la propia aplicacion Expediente Electronico, acreditativas de la
autenticidad e integridad de dichos documentos.

- A los Tribunales Econdmico-Administrativos, la Jurisdiccion
Contencioso-Administrativa o a la Jurisdiccion Penal soélo llegan
los expedientes en formato electronico, sin perjuicio de que,
excepcionalmente, el Tribunal pueda solicitar la remision de algun
documento original en soporte papel.

El desarrollo de la aplicacion de Registro se ha hecho con
criterios de excelencia, siguiendo un modelo de desarrollo que
contempla la reduccién de cargas administrativas, la simplificacion
de los procedimientos y los beneficios para la ciudadania y las
Administraciones.

Por ello, la nueva aplicacion de Registro ha supuesto un gran trabajo
a la hora de revisar el inventario de todos los procedimientos de
la Agencia Tributaria y los tramites que se pueden realizar en cada
procedimiento.

El total de procedimientos y servicios de la Agencia con trascendencia
frente al contribuyente es de 443 y el numero de procedimientos
internos es de 134, con lo que el total de procedimientos y servicios
de la Agencia es de 577.

La aplicacion de Registro incorpora un elemento de altisimo valor
afiadido como es el de facilitar que los documentos presentados por
los obligados tributarios lleguen a los concretos funcionarios que
gestionan los expedientes a los que estan vinculados los documentos
y, por otra parte, permitir que los documentos electrénicos se asignen
a los usuarios finales lo mas rapidamente posible, evitando los
problemas del trasiego fisico de documentos.

Por tanto, la nueva aplicacion de Registro no sélo da soporte al
control de los documentos presentados por los ciudadanos sino que
ademas se configura como una herramienta de gestion integral de
los documentos desde que estos entran en un Registro de la Agencia
hasta que llegan a poder del funcionario que esta tramitando el
expediente al que interesan.

Como consecuencia del trabajo realizado, la nueva aplicacién ha
exigido cambios y adaptaciones de los modos de trabajo de las
oficinas y de los funcionarios concretos que sean responsables de las
diferentes tareas que hayan de llevarse a cabo sobre los documentos.
Asi pues, en estos momentos, en cumplimiento de lo dispuesto en
la Ley 11/2007, el ciudadano puede elegir, para cualquier tramite
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de cualquier procedimiento o servicio tributario de la Agencia, la
presentacion electronica.

Para aquellos casos en los que, en el momento actual, no sea
posible la iniciacion o la comunicacion por medios electronicos, se ha
desarrollado un formulario de inicio y comunicacion en el Registro
Electronico, a través del cual es posible presentar documentos
electronicos no normalizados ante la Agencia Tributaria (por ejemplo,
alegaciones en un procedimiento).

Los procedimientos, servicios y tramites que se pueden llevar a
cabo por Internet incluyen, entre otras, actuaciones relativas a:

1. Impuestos

Presentacion de modelos de declaraciones tributarias del Impuesto
sobre la Renta de las Personas Fisicas, IVA, Sociedades, Impuestos
Especiales, Impuesto de Matriculacion, Impuesto sobre la Renta de
No Residentes, Pagos a cuenta, declaraciones informativas etc.

Dentro de las declaraciones informativas puede ser de interés citar
algunos ejemplos, como la declaraciéon anual de operaciones con
terceras personas, la declaraciéon anual de determinadas rentas
obtenidas por personas fisicas residentes en otros Estados miembros
de la Unién Europea y en otros paises y territorios con los que se haya
establecido un intercambio de informacion o la declaraciéon anual
de las operaciones realizadas por los empresarios o profesionales
adheridos al sistema de gestion de cobros a través de tarjetas de
crédito o débito.

Si se compara el sistema de presentacion de declaraciones tradicional
con el de presentacion a través de Internet se puede ver, como
principal diferencia sustancial, que en el segundo Unicamente se han
adaptado a las nuevas herramientas tecnoldgicas los dos elementos
esenciales del proceso:

- El primero es la firma (tradicionalmente, el contribuyente firmaba
la declaracion de su pufio y letra y en Internet el contribuyente
presenta la declaracion junto con la firma electrénica).

- El segundo elemento es el acuse de recibo de la Administracion.

En el sistema tradicional la Administracion o entidad financiera
colaboradora en la que se hacia la presentacion devolvia el ejemplar
para el interesado sellado, acreditativo de que la declaracién estaba
presentada.
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En el sistema de Internet, la Agencia devuelve un cédigo de retorno de
la presentacion (el sello electronico), que acredita que la declaracion
ha sido presentada por Internet y aceptada.

Las ventajas de la presentacion por Internet son muchas
e importantes, tanto para el contribuyente como para la
Administracion.

e Ventajas para el contribuyente

El contribuyente puede presentar su declaracion cémodamente
desde cualquier sitio (su domicilio, su oficina etc.) y sin necesidad de
desplazamientos ni esperas.

Tiene ademas la flexibilidad de poder presentar las declaraciones
sin tener que ajustarse a un horario de apertura de las oficinas de la
Administracion Tributaria.

Como nuevos requisitos para el contribuyente, derivados de la
Administracion Electronica, en la mayoria de los procedimientos se
exige, como sistema de identificacion, el DNI electronico y/o certificado
electronico (por ejemplo en el IVAy en el Impuesto de Sociedades).

Sin embargo, para facilitar a la mayoria de los contribuyentes
el ejercicio por via telematica de sus obligaciones tributarias se
simplifican en algunos casos estos requisitos.

Asi, en el caso del borrador de la declaracién de IRPF, el sistema
actual de identificaciéon vinculado a la tramitacidn electrénica puede
ser, tanto el certificado electréonico o DNI electrénico como una
identificacion a través de su Numero de Identificacion Fiscal (NIF) y
apellido y del numero de Referencia del borrador o de una casilla
concreta de la declaracion de la renta del afio anterior.

En el caso de las declaraciones informativas, la presentaciéon debe ser
telematica o en las Oficinas de la Agencia, en soporte directamente
legible por el ordenador, pero en algunos casos se admite la
presentacion mediante impreso, cuando se trate de un maximo de 15
registros.

Para cada procedimiento susceptible de tramitaciéon electronica se
ha disefiado y colocado en la sede electronica, para su consulta,
una ficha con los datos generales del procedimiento, la informacion
vinculada a la tramitacion electrénica y la normativa aplicable.
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e Ventajas para la Administraciéon Tributaria

La primera ventaja de la tramitacion de los tributos por Internet es la
inmediatez, ya que las declaraciones estan disponibles para su proceso
inmediato, evitandose la demora producida en la entidad financiera
colaboradora, el servicio de correos y en los procesos de clasificacion
y lectura o grabacién llevados a cabo en la propia Administracion.
Esto es particularmente interesante para las devoluciones.

Lasegundagranventajaeslacorreccion;lasdeclaraciones presentadas
por Internet son correctas (sin errores) y esto es particularmente
interesante en el caso de las declaraciones informativas.

Respecto a la gestién de la informacién, al ser automatizada no
requiere el empleo de personal para su tramitacién, con lo que implica
menores costes.

Otra ventaja importante es la no-localizacion, ya que se presentan,
indistintamente, declaraciones de contribuyentes adscritos a cualquier
Administraciéon o Delegacién de la Agencia.

Por ultimo, hay que mencionar la adaptabilidad del sistema; se trata
de un servicio acorde a las necesidades del empresario actual y en
linea con la evolucién de las nuevas tecnologias.

Estas ventajas son igualmente aplicables al resto de las actuaciones
que se realizan por Internet.

Hay que hacer una mencion expresa a la posibilidad que ofrece
la Ley 35/2006, del IRPF, que establece que los contribuyentes
pueden solicitar que la Administracion tributaria les remita, a efectos
informativos, un borrador de declaracién siempre que las rentas
procedan exclusivamente de las siguientes fuentes:

a) Rendimientos del trabajo.

b) Rendimientos de capital mobiliario sujetos a retencién o ingreso
a cuenta.

c) Imputacién de rentas inmobiliarias siempre que procedan, como
maximo, de dos inmuebles.

d) Ganancias de patrimonio sometidas a retencion o ingreso a
cuenta, asi como las subvenciones para la adquisicion de la
vivienda habitual.

El contribuyente puede conocer, a través de la Sede Electronica
de la Agencia, el borrador de declaracién que ha elaborado la
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Administracién, con la informacion relevante disponible (denominada
«datos fiscales») y los calculos que establezca la normativa.

Si el contribuyente considera que el borrador refleja su situacion
tributaria, puede suscribirlo y confirmarlo (tanto por via telematica,
como por via telefonica, asi como en las oficinas de la Agencia). En
este caso tendra la consideracion de declaracion por este impuesto.

Si considera que no refleja su situacion, puede instar su rectificacion
cuando considere que han de afiadirse datos personales o0 econémicos
no incluidos en el mismo, o advierta que contienen datos erréneos o
inexactos.

Para llevar a cabo esta labor de asistencia es necesario que estén
disponibles en tiempo y forma los datos que proporcionan las
declaraciones informativas que los restantes obligados tributarios
han de presentar ante la Agencia. De ahi la especial trascendencia
que para la Administracion Tributaria tienen las declaraciones
informativas.

Por ello, durante el plazo de presentacion de las declaraciones
informativas (mes de enero en el caso de Espafia) y una vez finalizado
el mismo (hasta el 01 de marzo, fecha de entrega de los borradores),
la Agencia Tributaria lleva a cabo otra importante labor de asistencia,
ayudando a los declarantes en la confeccion y presentacion telematica
de estas declaraciones.

Esta labor comprende, ademas los servicios disponibles a través de
Internet, llamadas telefénicas, reuniones con las empresas, asistencia
técnica y sesiones informativa.

Los procedimientos de devolucion de tributos también son
susceptibles de inicio y tramitacion por via telematica (aunque también
se pueden presentar los modelos de declaracién en las oficinas de la
Agencia y a través de entidades colaboradoras).

En estos casos, la Administracion examina la documentacion
presentada y la contrasta con los datos y antecedentes que estan en
su poder. En caso de que se reconozca la devolucién solicitada, el
acuerdo se entendera notificado por la recepcion de la transferencia
bancaria o, en su caso, del cheque.

Las notificaciones que se deban producir podran asimismo ser
realizadas telematicamente, en su caso.
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2. Aduanas

Se pueden citar, entre otras actuaciones, Ila presentacion de
declaraciones sumarias y manifiestos de carga, presentacion y despacho
de declaraciones, solicitud de autorizaciones de establecimientos,
solicitudes de Operador Econdmico Autorizado o de autorizaciones de
regimenes aduaneros etc.

Por ejemplo, en el caso de la declaracion sumaria de descarga de
mercancia introducida por via maritima, la declaracion puede ser
presentada en papel o por via electrénica, a través de Internet, bien
a las Autoridades portuarias o a la propia Agencia Tributaria, en
virtud del Acuerdo de Ventanilla Unica entre la Agencia y Puertos del
Estado. En transporte aéreo la presentacion se realiza directamente
a la Agencia.

3. Censos: se pueden realizar, entre otras:

Declaracion censal de alta, modificacion y baja, declaraciéon de cambio
de domicilio y/o variacion de datos personales, declaracion de alta,
variacion o baja en el Impuesto sobre Actividades Econdmicas cuando
la gestion corresponde a la Agencia, contestar requerimientos de la
Administracion dirigidos a comprobar la informacion censal declarada
por el contribuyente, etc.

4. Certificados tributarios

Solicitud de certificados de situacion tributaria, expedidos a peticion
de los contribuyentes con diversas finalidades como certificados
para contratistas y subcontratistas, certificados de residencia fiscal,
certificados de estar al corriente del pago de las obligaciones
tributarias, exigidos para participar en procedimientos de contratacion
con las Administraciones Publicas, etc.

5. Actuaciones en materia de recaudacién

Presentacion de solicitudes y cumplimentacion de todo tipo de tramites
utilizando Formularios disponibles en la sede electrénica, contestacion
de requerimientos, consulta de deudas con enlaces para obtener
cartas de pago, consulta del estado de tramitacion de procedimientos,
presentacion de alegaciones y/o documentos o justificantes, solicitud
de ampliacion de plazos, etc.
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6. Beneficios fiscales y Autorizaciones: podrian realizarse las
siguientes actuaciones

Presentacion de modelos para solicitar el abono anticipado de la
deduccion por maternidad o por ejemplo el reconocimiento del
derecho a la exencion del IRPF de determinados premios literarios,
artisticos o cientificos.

Se pueden solicitar acuerdos previos de valoracion de las
retribuciones en especie del trabajo personal, a efectos de determinar
el correspondiente ingreso a cuenta del IRPF, asimismo se puede
presentar solicitud de planes especiales de amortizacion a efectos del
Impuesto de Sociedades, etc.

En este apartado esta por ejemplo el procedimiento para pedir
autorizacion de un sistema de facturacion electronica, en el que el
interesado debe presentar solicitud especificando los medios que
pretende aplicar para que quede garantizada la autenticidad del
origen y la integridad del contenido de los documentos electronicos
emitidos. El Departamento de Inspeccién podra autorizar el sistema
propuesto o denegarlo.

Otro procedimiento permite tramitar la homologacion de software
certificado de digitalizacion de facturas. En este caso, el solicitante
debera aportar, junto a la solicitud, una descripcién de las normas
técnicas en las que se basa el procedimiento de digitalizacion
certificada, asi como los protocolos o normas y procedimientos
de seguridad, de control y de explotacion referidos a la creacién y
consulta de la base de datos documental que contenga las imagenes
digitalizadas de los documentos originales en papel suministrados por
el obligado tributario y los sistemas de firma electrénica utilizados.

7. Comprobaciones fiscales y procedimiento sancionador: se
pueden citar las siguientes facultades:

Contestacion de requerimientos efectuados dentro del procedimiento
inspector de comprobacion e investigacion, aportacion de justificantes
para procedimientos de verificacion de datos de comercio exterior o
para comprobaciones de valores, etc.

8. Requerimientos y comunicaciones
Contestacién de requerimientos y aportacion de justificantes en

procedimientos tramitados por los Departamentos de Gestion
Tributaria, Aduanas, Recaudacion e Inspeccion.
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Asimismo es posible realizar algunas actuaciones en el marco de
recursos y reclamaciones econémico-administrativas, como por
ejemplo, presentarescritos deinterposiciéndereclamacionoescritosde
alegaciones o solicitarladevolucion de garantias presentadas y tramitar
quejas y sugerencias ante el Consejo de Defensa del Contribuyente.

4.2 EIl Expediente Electrénico

La nueva utilidad de Registro desarrollada por la Agencia ha sido un
requisito indispensable para dar un paso mas dentro del proceso del
servicio electronico al contribuyente con el desarrollo del Expediente
Electronico y la Ley 11/2007 constituye, a su vez, el punto de partida
de su regulacién normativa.

El expediente electrénico es el conjunto de documentos electrénicos
que corresponden a un procedimiento administrativo, cualquiera que
sea el tipo de informacién que contengan.

Los contribuyentes pueden consultar sus expedientes a través de la
Sede Electrénica, accediendo con certificado digital o DNI electrénico.

El desarrollo del expediente electronico ha sido posible gracias a la
aplicacion de Registro, porque ésta permite disponer de documentos
correctamente catalogados y digitalizados, desde el momento de su
recepcion.

Un mismo documento puede formar parte de distintos expedientes
electrénicos y el indice del expediente electrénico sustituye al foliado
de los expedientes.

El expediente electronico agiliza la tramitacion de los procedimientos,
facilita el acceso a los mismos de los obligados tributarios y tiene una
ventaja importante para la Administracion, ya que permite trabajar
desde un lugar distinto al que se encuentra el expediente y posibilita,
por tanto, un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles.

Latareaactualesavanzarenlagestiénintegrada en soporte electronico
de todos los documentos que intervienen en cada procedimiento de
la Agencia Tributaria, con independencia de que dichos documentos
estén en soporte papel o electronico.

Y al hablar de procedimientos hay que incluir, tanto los que se
producen en el seno de la propia organizacidon como en sus relaciones
externas, frente a los obligados tributarios, Tribunales Econémico-
administrativos, Tribunales de Justicia, demas Administraciones
Publicas y entidades o instituciones de derecho publico etc.
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En este sentido, la aplicacion Expediente Electrénico no es un
mero mecanismo de archivo de documentacion, sino el soporte de
los documentos que integran el expediente desde el momento de
su generacion u obtencion en formato electronico, o desde que se
produce la digitalizacién de los documentos originales en papel.

La implantacion del expediente electrénico se esta llevando a cabo en
la Agencia de forma gradual.

Por ejemplo, en las areas de inspeccion tributaria y de inspeccion de
aduanas e Impuestos Especiales, el expediente electrénico se forma,
desde 2010, desde el inicio del procedimiento.

Asi, en el area de Inspeccién, la formacién del expediente de
comprobacion e investigacion debe realizarse de manera electronica
desde el momento de inicio de la tramitacion del expediente.

La documentacion electronica sera la uUnica que constituira el
antecedente de los acuerdos de liquidacion que en su caso se dicten
y sera la que, en caso de recurso, se remita a los Tribunales.

Por ello, en la ordenacion, identificacion y conservacion de la
documentacion electrénica, debe emplearse el mismo celo que hasta
ahora se utilizaba para la ordenacion, custodia e indexacion del
expediente en papel.

Sin embargo, en las areas de gestion tributaria, gestion de grandes
empresas y recaudacion, el expediente electronico se formara cuando
se interponga una reclamacion econémico-administrativa, por lo que,
por ahora, no se forma para todos los expedientes de estas areas.

Ello es debido a que, por ejemplo en el caso del Area de Gestion, en
el momento de entrada en vigor de la Aplicacion Registro Unicamente
estaba desarrollada la Aplicacion de Expediente Electronico en
relacion a determinados procedimientos sancionadores y de
Recursos.

Para el resto de los procedimientos no esta, hasta el momento,
completamente desarrollada la aplicacion de Expediente Electrénico,
por lo que solo es necesaria la formacion de este tipo de expedientes,
con la consiguiente digitalizacion y catalogacion obligatoria de todos
los documentos vinculados al mismo, cuando sea precisa su remision
a los Tribunales Econémicos Administrativos.
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Queda pendiente resolver algunas cuestiones, como por ejemplo el
hecho de que, como es sabido, una gran parte de la documentacion
relativa a las actuaciones de las oficinas del Area de Gestion, no se
reciben por el registro general ni por el registro telematico, sino que
es aportada por el obligado tributario, directamente en “mostrador”.

Es mas, en la mayor parte de las ocasiones, esta documentacion,
constituye la parte mas importante y/o numerosa de todos los
antecedentes que en algun momento han de incluirse en el expediente.

Es muy dificil para las Oficinas gestoras el poder digitalizar, en todo
caso y de forma inmediata, toda esa documentacion que llega por
mostrador.

Para intentar resolver parte del problema el Departamento de
Informatica Tributaria ha generado y puesto en produccion una
utilidad que permite asignar a los expedientes correspondientes a los
diferentes procedimientos un “nimero de expediente electrénico®.

Este numero permitira vincular al mismo todos los documentos que
sucesivamente se presenten por el contribuyente (facilitdndose asi su
correcto almacenamiento y posterior acceso) y también aquellos otros
documentos que se emitan por la AEAT.

4.3 Colaboraciéon social para la presentacion telematica de
declaraciones y comunicaciones.

LaAgencia ha ampliado las posibilidades de actuacion de los obligados
tributarios mediante representacion de terceros, que deben disponer
de certificado digital, para la realizacion de actuaciones y tramites por
Internet.

Esta figura del colaborador social, en la que se encuadra la figura
de los asesores fiscales, es denominada representacion habilitada
por la nueva normativa general de acceso electronico a los servicios
publicos.

Ya desde 2004 se habia buscado paliar las dificultades de acreditar
la representacion con que actua quien lo hace a través de Internet e
impulsar la actuacion ante la Administracion Publica en representacion
de terceros por via telematica.

Para ello, se cred por Resolucion de febrero de 2004 un registro de
apoderamientos basado en una aplicacion informatica que permite
inscribir los poderes otorgados por los ciudadanos y empresas para
la realizacion de aquellos tramites y actuaciones que, en materia
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tributaria, podian realizarse por Internet, en aquel momento a través
de la pagina Web de la Agencia.

Se trata de una base de datos informatizada y ubicada en Internet,
viva ya que es modificada por los poderdantes y accesible por Internet,
solamente con certificado electronico.

En Resolucién de mayo de 2010 se dispuso que se incorporasen al
registro los apoderamientos acreditados de las siguientes formas:

- Poder otorgado, mediante impreso habilitado al efecto, por
comparecencia personal en las Delegaciones y Administraciones
de la Agencia y, en el caso de personas juridicas, mediante
comparecencia del representante legal de la entidad o de quien
ostente poder suficiente para otorgar los apoderamientos.

- Poder otorgado mediante documento publico o documento
privado con firma notarialmente legitimada, presentado ante
la Agencia.

- Poder otorgado por Internet mediante alguno de los sistemas
de identificacion y autenticacion previstos en la Ley 11/ 2007.

Respecto al contenido del Registro de apoderamientos, se incluyen
los apoderamientos globales por categorias de tramites (presentacion
de declaraciones, consulta de datos personales, recepcion de
notificaciones y pago de impuestos) y asimismo se incluyen los
apoderamientos para tramites especificos.

Los apoderamientos pueden ser otorgados a una o varias personas
salvo para la recepcioén telematica de comunicaciones y notificaciones.
En este caso unicamente podran ser otorgados a una sola persona,
fisica o juridica.

En este momento, la colaboracion social se extiende a la presentacion
por Internet de solicitudes de compensacion y de aplazamiento o
fraccionamiento de pago.

4.4 Notificaciones por medios electronicos

De conformidad con la nueva normativa, se permite a cualquier
persona fisica o juridica recibir por via telematica las notificaciones
administrativas, con total seguridad e integridad, bien mediante la
Notificacion por comparecencia electrénica (acceso electrénico
por los interesados al contenido de las actuaciones administrativas
correspondientes, siempre que quede constancia de dichos accesos),
bien mediante la utilizacion de una Direccién Electronica Habilitada.
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La Notificacion por comparecencia electrénica puede recibirse
a través de la Sede Electronica, mediante certificado digital o DNI
electronico.

La Direccion Electronica Habilitada sera obligatoria para
determinados supuestos (Sociedades Andnimas y Limitadas, asi
como para Grandes Empresas), para los que se ha establecido en
Real Decreto de octubre de 2010 la notificacion y comunicacion
administrativa obligatoria por medios electrénicos en el ambito de la
Agencia Tributaria.

En estos casos, las notificaciones se remiten exclusivamente a la
Direcciéon Electronica Habilitada por las empresas vy, transcurridos
diez dias naturales desde su envio sin haber accedido a las mismas
la sociedad, se entienden efectuadas las notificaciones.

Se necesita certificado electronico o bien apoderar a alguien con
certificado para poder acceder, pero no disponer del mismo no impide
que el sistema de notificacion entre en funcionamiento con todos sus
efectos.

En materia de notificaciones, con objeto de facilitar el uso de
esta modalidad de gestidon telematica, a partir de 2012 no sera
necesario disponer de DNIe o certificado electrénico para presentar
documentacion relacionada con determinadas notificaciones recibidas
de la Agencia.

Para ello bastara con acceder a la opcién “Presentar documentacion
relacionada con una notificacion recibida de la Agencia Tributaria”,
que aparece dentro del bloque de “Tramites destacados” de la Sede
electronica, y teclear el codigo seguro de verificacion (CSV), que el
usuario encontrara en el pie de pagina de la primera hoja de cada
documento que reciba de la Agencia Tributaria, asi como el NIF del
presentador.

4.5 Pago electrénico, ya se habia progresado mucho antes de la
Ley con la pasarela de pagos, por lo que el cumplimiento de
este requerimiento ha implicado menos trabajo.

La pasarela de pagos de laAgencia Tributaria permite que el ciudadano
pueda pagar electronicamente mediante cargo en cuenta bancaria o
mediante tarjeta de crédito o débito.

Asimismo, se han ampliado las posibilidades de pago mediante
domiciliacién bancaria.
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Adicionalmente, existe también la posibilidad de pagar deudas
tributarias a través de los servicios de banca a distancia propios
de las Entidades Colaboradoras, utilizando las claves privadas que
suministra cada banco a sus clientes.

También se ha avanzado en permitir la obtencién de cartas de pago
por Internet y en otra serie de servicios de valor anadido en el area de
Recaudacion, como por ejemplo la posibilidad de presentar solicitudes
de aplazamiento y fraccionamiento del pago de deudas, solicitar
compensacion de deudas, presentar contestaciones a las diligencias
de embargo de sueldos, salarios y pensiones etc.

Las entidades de crédito pueden asimismo llevar a cabo la consulta
de diligencias de embargo de cuentas y las entidades pagadores
de sueldos, pensiones y salarios pueden, por ejemplo, contestar
requerimientos.

Los destinatarios de las diligencias de embargo tienen una serie de
funcionalidades que les permiten por ejemplo el calculo del importe
embargable en el caso de embargo de sueldos, salarios o pensiones,
contestacion de las diligencias de embargo, obtencion de cartas de
pago etc.

4.6 Consulta on line del estado de tramitacion de los expedientes
y copia electronica de los documentos electronicos que forman
parte del expediente.

Esto supone que, con caracter general, el ciudadano no tiene que
solicitar la consulta o la copia cumplimentando un formulario y
presentandolo en el Registro electronico, sino que con su DNI
electrénico o su certificado electronico puede ejercitar estos derechos.

Hay que sefalar, por otra parte, que todos los documentos y certificados
emitidos por la Agencia, independientemente de cual haya sido la via
de solicitud de los mismos, disponen de un cddigo de verificacién para
que el destinatario pueda verificar su autenticidad y validez.

Por tanto, el Cédigo Seguro de Verificacion permite la verificacion
de la integridad de la copia de este documento electrénico y esta
verificacion se puede realizar asimismo a través de la sede electronica.
5. FORMACION DEL PERSONAL DE LA AEAT

Los trabajos de implantacion del expediente electronico han exigido

asimismo realizar un esfuerzo en la formaciéon del personal de la
Agencia Tributaria.
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Esta formacion comenzo6 en 2009y se viene continuando desde 2010 a
través del canal electronico (Intranet, e-learning, aplicacion informatica
“sametime” que permite la mensajeria instantanea y la conversacion
en tiempo real y en entorno virtual) y del canal presencial.

Asimismo, se ha llevado a cabo un esfuerzo de difusion fuera de la
organizacion; se ha llevado a cabo formacion externa en colaboracion
con el Instituto Nacional de Administracion Publica, difusion con
colaboradores sociales y se ha participado en seminarios y ferias.

De todo lo anterior se deduce que la implantacion de la Ley 11/2007
que esta realizando la Agencia Tributaria es muy ambiciosa. No se
pretende un simple cumplimiento formal de la ley sino que se desea
que el objeto y las finalidades de la ley se cumplan de manera
efectiva, dado que beneficia al ciudadano y supone una reduccién de
sus cargas administrativas.

Se considera que la Agencia Tributaria y, en general el Ministerio de
Economia y Hacienda, deben seguir actuando como motor e impulso
de la sociedad de la informacién y colaborando asimismo en la
activacion de la actividad econdémica.

La Administracion espafola es consciente de que se estan dedicando
y se dedicaran muchos recursos a los canales electrénicos, sin
menoscabo de los canales no electrénicos, ya que la Agencia ha
de seguir manteniendo su canal presencial para relacionarse con
aquellos ciudadanos que no deseen hacerlo por medios electronicos.

6. ANALISIS DE LA OPINION DE LOS CONTRIBUYENTES

La impresion de los contribuyentes sobre los servicios prestados para
incentivar el cumplimiento voluntario en Espafa se puede analizar,
gracias a las encuestas y estudios realizados por la Agencia Tributaria
y el Instituto de Estudios Fiscales (IEF).

Las cifras de la encuesta del estudio del IEF “Opiniones y actitudes
fiscales de los espafioles en 2010” muestran que casi las tres cuartas
partes de los encuestados (72%) conocen los servicios prestados por
la Agencia, pero sélo cuatro de cada diez los utilizan.

En cuanto al porcentaje de ciudadanos que no conocen y no utilizan
los servicios de la Agencia Tributaria, seis de cada diez ciudadanos
no utilizan o no conocen el servicio de firma electréonica y la mitad de
los encuestados no conocen o no utilizan nunca la pagina Web de la
Agencia.
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Sin embargo, por otra parte, sélo uno de cada diez no utiliza o no
conoce los borradores de declaraciones y la informacién de la base
de datos tributaria.

La informacion telefonica y la atencién presencial en las oficinas
de la Agencia son desconocidas o no utilizadas por un 29% y 21%
respectivamente.

Respecto a la evoluciéon del conocimiento y de la utilizacion de los
servicios de la Agencia, desde 1995 a 2010, la tendencia en la relacion
entre el conocimiento y la utilizacion de los servicios de la Agencia por
los contribuyentes, comparando el nivel de conocimiento y uso del
afio 2010 con los afios anteriores, muestra un ligero aumento del nivel
de conocimiento de los servicios de la Agencia, pero se mantiene el
nivel de utilizacion.

En cuanto a las valoraciones sobre diferentes servicios de asistencia,
muestran que todos los servicios ofrecidos por la Agencia cuentan
con una valoracién muy positiva (el 86% de media). De entre todos
ellos, el servicio mejor valorado es la comunicacién de los datos
fiscales (por el 91% de los entrevistados que responden), seguido de
la pagina web de la AEAT y de la firma electronica (para el 90% vy el
89% respectivamente).

Les siguen el borrador del IRPF (para el 87%), la atencion que prestan
los funcionarios a quienes se personan en las oficinas de la AEAT
(para el 84%), quedando en ultimo lugar la atencion telefénica a los
contribuyentes, que es un servicio bueno y muy bueno para el 78%,
pero valorado negativamente por el 22% de quienes lo conocen y han
decidido opinar sobre él.

7. OTROS DATOS SOBRE ADMINISTRACION ELECTRONICA
EN LA AEAT

Ademas de conocer el resultado de las encuestas, para completar el
analisis de la situacion actual es interesante conocer algunos datos
sobre la Administracién Electrénica en la Agencia Tributaria:

v' Pagos electrénicos: casi 3 millones en 2010, incluyendo
pagos on-line a través de la AEAT, pagos a través de banca
telematica y pagos en oficinas de entidades colaboradoras
(IRPF).

v Colaboradores sociales: 3.857 convenios o protocolos
adhesion.
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v" Apoderados: 695.661 apoderamientos activos en enero de
2011. Incremento de un 49% en un ano.

v Notificaciones electronicas: 66.675 altas en censo (enero
2011)

v Numero de declaraciones de IRPF presentadas por Internet
6.931036 en 2009.

v' 695.026 notificaciones y 717.601 comunicaciones enviadas
hasta enero 2011

8. CONCLUSIONES

A pesar de que queda trabajo por hacer en cuanto a la utilizacién
efectiva por los ciudadanos, lo conseguido hasta ahora es mucho.

1. El trabajo pendiente debe asimismo crear sinergias con el resto
de los sectores de las Administraciones Publicas y con los focos
de toma de decisiones, de modo que se realicen politicas que
incentiven la demanda de los ciudadanos, puesto que la oferta de
servicios electronicos ya es muy amplia.

2. Hay que conseguir la generalizacion del uso de sistemas de firma
electronica, en particular DNI electrénico y que se rentabilice el
esfuerzo e inversion realizado por las Administraciones Publicas
para si mismas y para la sociedad en general.

3. Debe trabajarse en la personalizaciéon de los servicios y en
el desarrollo de los mismos de acuerdo con las demandas y
necesidades de los ciudadanos para poder vencer la preferencia
cultural por la atencién personal.

Todos los esfuerzos en este campo implican una clara mejora de la
eficiencia de las Administraciones Tributarias. En una situacién de
crisis econdmica como la actual es importante adoptar medidas que
mejoren la eficiencia y la productividad de los recursos existentes y la
apuesta por la Administracién electrénica es una de ellas.

En definitiva podriamos concluir que facilitar el cumplimiento juega
un papel esencial dentro de las Estrategias de las Administraciones
Tributarias. Cuanto mas dificil es defraudar o cometer errores y mas
facil es el cumplimiento de las obligaciones, mas contribuyentes
cumplen con los requisitos legales.

Un ejemplo relevante del limite a las oportunidades de evasion y
error es la obtencion y tratamiento de informacion suministrada por
terceros, incluidos o no en el procedimiento de retencion de tributos,
con caracter obligatorio y periddico.
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En este sentido, la informaciéon suministrada por estos terceros, en
poder de la Administracién Tributaria y recogida en su base de datos,
puede ser puesta de manifiesto al contribuyente en los borradores
de las declaraciones que se le facilitan. Es, por tanto, un elemento
importante que, ademas de limitar las posibilidades de error, incentiva
poderosamente el cumplimiento y, a su vez, lo facilita.

Pero no se puede olvidar que incentivar el cumplimiento tributario es
una tarea basada en el conocimiento del comportamiento humano, e
influir en este comportamiento es una tarea compleja.

Parte de una estrategia de éxito es aumentar cada dia el conocimiento
de este comportamiento y fomentar la cooperacién con grandes
empresas y la colaboracion social con asociaciones profesionales,
agentes de aduanas, notarios, registradores de la propiedad,
instituciones financieras, representantes de los contribuyentes,
colaboradores de la Administracion Tributaria etc.

Los contribuyentes estan mas inclinados a cumplir voluntariamente
cuando creen que la Administracion actia de una manera razonable
y en los nuevos foros que se estan creando para posibilitar el dialogo
con estos grupos es posible desarrollar estrategias que permitan
demostrar la eficiencia y eficacia de la Administracion en el uso de los
recursos.

Los medios electronicos mejoran este cumplimiento porque
contribuyen a que la Administracion preste un mejor servicio y a que
el contribuyente reciba el mensaje de que el sistema le brinda mayor
comodidad, funciona con mayor transparencia y es mas eficiente,
tanto en sus procedimientos como en sus resultados.

En este sentido, cada vez que un contribuyente accede a nuestros
servicios es una oportunidad para implicarle en nuestra estrategia
de incrementar el cumplimiento voluntario y para incentivar el uso de
canales electronicos.

58



Caso practico

Tema 1.1

E-FACILITACION DEL CUMPLIMIENTO: SERVICIOS
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Agencia de Ingresos
(Canada)

SUMARIO: Resumen Ejecutivo.- 1. Introduccion.- 2. Los servicios en
linea seguros actuales (SOLS) de la CRA.- 3. El plan de hoy para el
manana.- 4. El “mundo” que nos rodea.- 5. Desafios de los servicios
electronicos.- 6. Conclusion.

RESUMEN EJECUTIVO

La mision de la Agencia Canadiense de Ingresos (CRA) es
administrar impuestos, prestaciones y programas afines y asegurar
su cumplimiento, en nombre de los gobiernos de todo Canada,
contribuyendo de esta forma al bienestar econémico y social
permanente de los canadienses.

Lacalidad del servicioy de lainformacion es vital para la autoevaluacion
voluntaria. La CRAusa un enfoque integrado y multicanal para orientar
a los contribuyentes al canal mas asequible y a la vez mas eficaz que
satisfaga sus necesidades de servicios. Sus servicios abarcan desde
informacion y ayuda proporcionadas a través de la Web, publicaciones
y servicios telefénicos automatizados, hasta servicios asistidos por
agentes y transacciones electronicas.

Durante muchos afnos, la CRA ha ofrecido servicios electronicos
seguros a particulares, empresas y sus representantes. Hoy
en dia, los particulares y las empresas pueden usar canales de
autoservicio seguros y automatizados para cumplir con algunas de
sus obligaciones en materia de impuestos y prestaciones. La CRA
ha ofrecido sistematicamente a contribuyentes, beneficiarios y a sus
representantes, opciones de canales electronicos de servicio como
Quick Access (Acceso Rapido), My Account for Individuals (Mi Cuenta
para Particulares), My Business Account (Mi Cuenta de Empresa), My
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Payment (Mi Pago), Interactive Voice Response (Respuesta Vocal
Interactiva) y Smartlinks (Enlaces Inteligentes), asi como opciones de
presentacion electronica.

El enfoque de la CRA para mejorar los servicios en linea seguros y su
funcionalidad es a través del desarrollo de una estrategia denominada
“Enhancing Secure Online Services (SOLS), A Business Architecture
for the Next Generation of CRA Self-Service Applications 2010-2015”
(“Mejorando los servicios en linea seguros, una arquitectura de
negocios para la proxima generacion de aplicaciones de autoservicio
de la CRA, 2010-2015"). La Estrategia SOLS identificé 11 temas
clave mediante los cuales la CRA podria mejorar sus servicios en
linea seguros. Estas iniciativas son: autenticacion, marketing de
credenciales, documentos electronicos, presentacion electrénica
(particulares), presentacion electrénica (empresas), formularios
electrénicos, prestacion electrénica, dispositivos moviles, pagos
electronicos, inscripcidn y visualizacion.

Del mismo modo que la CRA evalia y mejora sus opciones de
servicios electronicos, el sector privado continia cambiando. El
sector privado esta generando opciones a través de asociaciones
dentro del sector financiero, independientes de la CRA, que facilitan
a los contribuyentes la tarea de cumplir con su obligacion tributaria.

Los servicios electronicos y el cumplimiento no se tratan sélo de
facilitar a los contribuyentes el cumplimiento de sus obligaciones.
Consisten también en prestar servicios y mejorar la manera en que
la CRA realiza sus actividades, no sélo con los contribuyentes sino
también como un dérgano que trabaja con otros gobiernos y con el
sector privado. Mejoras en la prestacion de servicios permiten que
contribuyentes y empresas proporcionen la informacién correcta, lo
que aumenta la exactitud de la CRA cuando maneja sus archivos.

El compromiso de la CRA de proveer y mejorar los multiples canales
de servicio disponibles para los canadienses simplifica la tarea de los
contribuyentes de cumplir con la legislacion tributaria de Canada.

1. INTRODUCCION

Lacalidad del servicioy de lainformacion es vital para la autoevaluacion
voluntaria. La Agencia Canadiense de Ingresos (CRA) usa un
enfoque integrado y multicanal para orientar a los contribuyentes
al canal mas asequible y a la vez mas eficaz que satisfaga sus
necesidades de servicio. Sus servicios abarcan desde informacién y
ayuda proporcionadas a través de la Web, publicaciones y servicios
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telefénicos automatizados hasta servicios asistidos por agentes y
transacciones electronicas.

Los sistemas de produccion de alta capacidad de la CRA, respaldados
por un enfoque de gestion de servicios de tecnologia de la informacion,
facilitan diversas actividades de la Agencia tales como la evaluacién
y el procesamiento de altos volumenes de datos de impuestos y
prestaciones, la emision y la recepcion de pagos y otros servicios
importantes para sus clientes.
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CUMPLIAMIENTO
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Suministrar a los canadienses informacion, herramientas y
servicios mediante canales multiples de servicios que favorezcan el
cumplimiento. Este principio es la base de la estrategia de la CRA
para mejorar la prestacion de servicios a particulares y empresas.

La CRA ofrece informacion a través de su sitio Web y mediante
publicaciones, respuestas vocales interactivas, informaciones
asistidas por agentes, transacciones electrénicas y modificaciones de
cuentas via Internet.

El objetivo de estas actividades es asegurar que los canadienses
tengan acceso, a través de canales multiples, a los servicios que
necesitan para cumplir voluntariamente con la legislacion tributaria de
Canada.

1.1. Indicadores de servicio

La CRA sigue consolidando su servicio a los canadienses al capitalizar
innovaciones tecnoldgicas que abren nuevas oportunidades para
reducir la carga de cumplimiento.

Los canadienses estan adoptando cada vez mas las ofertas de
servicios electronicos de la CRA.

En 2010-2011:

e EI 66,3% de las interacciones y transacciones fueron realizadas
en la modalidad de autoservicio por contribuyentes particulares y
empresariales, asi como por beneficiarios y/o sus representantes,
registrandose un alza del 2,5% con respecto al afio anterior;

e Se registraron mas de 14 millones de visitas en el sitio Web My
Account;

e Hubo un aumento del 56,2% en los ingresos efectivos al sistema
de servicios de My Business Account;

e El 60,3% de las declaraciones de particulares se tramitaron
electrénicamente; y

o El41,2% de las declaraciones de GST/HST se tramitaron también
en forma electrénica.

El hecho de proveer a los canadienses multiples canales de servicios
facilita el cumplimiento de los contribuyentes con la legislacion tributaria
de Canada. Los logros de la CRA a la hora de procesar declaraciones
de impuestos de particulares y empresas, declaraciones informativas
y pagos, en tiempo y forma, contribuyen mas aun a la autoevaluacion
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y al cumplimiento voluntario." Su éxito creciente en estas areas
demuestra que la Agencia contintia proveyendo a los canadienses un
acceso a los servicios que necesitan para cumplir voluntariamente
con sus obligaciones tributarias.

2. LOS SERVICIOS EN LINEA SEGUROS ACTUALES (SOLS) DE
LA CRA

2.1. Servicios disponibles inmediatamente para los canadienses

Durante muchos anos, la CRA ha ofrecido servicios electronicos
seguros a particulares, empresas y sus representantes. Hoy en dia, los
particulares y las empresas pueden usar los canales de autoservicios
seguros y automatizados de la CRA para cumplir con muchas de sus
obligaciones en materia de impuestos y prestaciones. La Agencia
ha ofrecido sistematicamente opciones de canales electrénicos de
servicio a contribuyentes, beneficiarios y a sus representantes.

Las empresas y los particulares pueden tramitar sus declaraciones,
pagar sus impuestos y acceder de manera rapida y segura a
informacion de impuestos y prestaciones en el sitio Web de la CRA.
Las opciones de presentacion electronica para declaraciones de
particulares incluyen NETFILE', TELEFILE? (presentacion telefénica),
EFILE® (presentacion a través de un transmisor tercero) y EFILE
On-Line Plus (presentacion en lote por transmisores terceros). Las
opciones de presentacion electronica para declaraciones de empresas
incluyen GST?HST?® NETFILE*, GST/HST TELEFILES, Transferencia
por Internet de Archivos de GST/HST (GIFT)®, Intercambio Electrénico
de Datos de GST/HST (EDI)’, Presentacion Corporativa por Internet y
Transferencia de Archivos por Internet.

21.1. My Account for individuals

Introducido en 2003, My Account es un modo seguro de permitir a
los canadienses visualizar y gestionar la informacion especifica
relacionada con sus declaraciones de impuesto sobre la renta,
pagos en cuotas, depésitos directos, pagos de la Prestacion Fiscal
Canadiense para Ninos (CCTB por su sigla en inglés), pagos de

1 El ‘Apéndice A’ identifica las normas del servicio de procesamiento de la CRA.

2 El impuesto sobre bienes y servicios (GST) es un impuesto que se aplica al
suministro de la mayoria de las propiedades y servicios en Canada.

3 El impuesto armonizado sobre las ventas (HST) es un impuesto que combina
el GST con los impuestos sobre las ventas propios de cada provincia, cuando
corresponda.
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créditos de GST/HST, y mas. Mediante el registro de un identificador
de usuario seguro, My Account permite a los particulares acceder a
servicios tales como: cambios en la declaracion, cambio de domicilio,
cambio de estado civil, solicitud de beneficios sociales, gestiones para
depositos directos, autorizacidon a representantes, establecimiento
de pagos pre autorizados, disputas sobre registros, visualizacion de
declaraciones, visualizacion de informacién de formularios fiscales y
mas.

En julio de 2010, la CRA redisefid My Account introduciendo el uso
de lenguetas para organizar y exhibir mas eficazmente la cantidad
cada vez mayor de informacion. Los cambios se disefaron para
mejorar la facilidad de uso, simplificar la navegacion y contribuir a una
experiencia de usuario sencilla e intuitiva.

La CRA esta trabajando para ofrecer avisos y correspondencia
electrénicos, a través del servicio My Account, como una alternativa
al correo convencional. También pretende ofrecer un mecanismo
que permita a los contribuyentes presentar electrénicamente sus
documentos a la CRA.

My Account for individuals seguira siendo la plataforma sobre la cual
la CRA creara ofertas adicionales y mejorara sus servicios en linea
seguros.

2.1.2. Quick Access

La opcion en linea Quick Access sigue siendo una opcidn popular
entre los contribuyentes, ya que les da acceso inmediato a ciertas
informaciones de My Account para particulares, tales como el
estado de su declaracion de impuestos, el limite de deduccion de
su Plan Registrado de Ahorro para el Retiro (RRSP por su sigla en
inglés)®, su Cuenta de Ahorros Libre de Impuestos (TFSA por su
sigla en inglés) °, la cantidad que pueden contribuir y el estado de
pagos de prestaciones, siempre que los contribuyentes se hayan
identificado correctamente. Los contribuyentes deben proporcionar
su numero de seguro social, su fecha de nacimiento y el monto total
de dinero que han calculado e ingresado en una linea especifica
de su declaracion de impuesto sobre la renta mas recientemente
tramitada y procesada para los dos afos fiscales anteriores. La
informacion disponible a través del servicio Quick Access es limitada.
Sin embargo, el proceso de identificacion de usuario no presenta
complejidad ni exige generar credenciales de ingreso al sistema.
A medida que la CRA continle mejorando sus servicios en linea
seguros, se podran agregar elementos adicionales a Quick Access,

65



TEMA 1.1 (Canada)

siempre y cuando la informacién no requiera una mayor seguridad
de la que esta disponible en este portal.

Ingresos efectivos al 2009-2010 | 2010-2011 | Variacién
sistema

My Account 46 M 4,7 M 2,0%
Quick Access 1,1 M 1,2M 4.1%

2.1.3. My Business Account

Lanzada en 2006, My Business Account proporciona un medio seguro
para acceder en linea a informacioén y servicios personalizados de
cuentas empresariales en lo que respecta a impuesto sobre los
beneficios de las sociedades, impuesto/derecho interno, némina,
TFSA y GST/HST. Las empresas pueden: presentar y transmitir
declaraciones; visualizar una amplia lista de estados, gestionar
saldos y correspondencias; hacer solicitudes en linea; transferir
pagos; registrar disputas formales; solicitar fallos; autorizar el acceso;
calcular cuotas y gestionar perfiles.

My Business Account también ofrece servicios a quienes realicen la
declaracion informativa anual de su TFSA, ademas de suministrar a las
empresas un mecanismo de respaldo de auditoria al proporcionarles
la capacidad de enviar archivos electronicos en linea, e incluye
vinculos rapidos con otros servicios como My Payment. El portal My
Business Account es un componente integral de las iniciativas futuras
de servicios seguros en linea de la CRA.

El afio pasado, la CRA anadio6 caracteristicas a My Business Account
para alentar a las empresas a realizar ciertas transacciones. Una
nueva caracteristica clave ha simplificado la transferencia de pagos
dentro de una cuenta del programa y entre cuentas del programa para
el mismo numero de empresa de nueve cifras, al igual que el ajuste de
las declaraciones de GST/HST vy las solicitudes en linea para ciertas
transacciones financieras. También ha afadido una calculadora de
pago a plazos para facilitar a las empresas el calculo de sus plazos
para sus cuentas corporativas y de GST/HST. Asimismo, se han
hecho mejoras en la Calculadora en Linea de Retenciones Salariales
de la CRA para calcular mas facilmente las retenciones salariales.
En el caso del GST/HST NETFILE, se agregaron funcionalidades
para que las entidades inscritas ahora también puedan tramitar su
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rebaja como organismo de servicios publicos* al tiempo que tramitan
electrénicamente su declaracion de GST/HST.

En 2010-2011, hubo un aumento de casi 1,3 millones de declaraciones
de GST/HST tramitadas electronicamente debido, en parte, a
la armonizacion del impuesto de ventas provincial de Ontario y
Colombia Britanica y la introduccién de iniciativas de presentacion
electronica obligatoria. Asimismo, hubo un aumento de mas de
369.000 declaraciones corporativas presentadas via Internet debido,
en parte a la Administracion de Impuestos sobre los Beneficios de las
Sociedades para la Provincia de Ontario (CTAO por su sigla en inglés)
y a las iniciativas de presentacion obligatoria por Internet.

My Business Account 2009-2010 |2010-2011 |Variacion
Ingresos efectivos al sistema

/ Accesos incluyendo 794.318 1.240.702 [56,2%
representantes

El numero creciente de ingresos al sistema a través de este sitio
Web da la pauta de que las empresas ven los beneficios de usar este
servicio en linea. Un estudio independiente reciente revel6 que, entre
los encuestados que usaban My Business Account, el 87 por ciento
encontraba este servicio bueno o aceptable y el 93 por ciento de los
terceros especialistas en impuestos (representantes) consideraba lo
mismo.5

2.1.4. Represent a Client (Representar a un Cliente)

Represent a Client es un portal que provee a terceros registrados
un acceso en linea seguro y controlado a la informacién tributaria en
nombre de los particulares y las empresas a quienes representan. Los
usuarios destinatarios del portal van desde particulares que representan
a miembros de la familia, duefios de empresas, tenedores de libros,
administradores fiduciarios, abogados o especialistas en impuestos.

El acceso a los representantes de terceros se controla de manera tal
de proporcionar autorizacion al nivel que corresponda, permitiendo
limitar el acceso a visualizacion solamente, a visualizacion y posibilidad
de hacer cambios, 0 a un numero limitado de cuentas.

4 Organismo de servicios publicos es toda institucion filantrdpica, organizacion sin fines de
lucro, municipalidad, universidad, colegio publico u autoridad escolar u hospitalaria.

5 Federacion Canadiense de Empresas Independientes, ficha de rendimiento de la Agencia
Canadiense de Ingresos, enero de 2012.
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Dentro del portal, los representantes de terceros pueden acceder a
la mayoria de las funcionalidades disponibles para los duefios de
empresas mediante My Business Account y para los particulares
mediante My Account. El portal Represent a Client también provee
a representantes de terceros herramientas para gestionar sus listas
de clientes y las autorizaciones asociadas, incluyendo fechas de
vencimiento. Se ponen a disposicién de administradores y dueinos
de empresas que prestan servicios impositivos, unos registros de
transaccion detallados que les otorgan las herramientas de supervision
para monitorear las actividades de sus empleados. Se prevén para
el afio proximo otros cambios en el sistema que incluyen la capacidad
de que un tercero registrado pueda cancelar su autorizaciéon en una
cuenta de particular o empresa. La CRA también esta introduciendo
un centro de mensajes que permitirda una comunicacion electrénica de
dos vias entre la CRA y los representantes de terceros y respaldara
sus iniciativas electronicas.

El servicio Represent a Client sigue siendo un contribuyente
significativo al conjunto de opciones de autoservicio. El uso del
servicio Represent a Client sigue creciendo.

Muchas empresas y particulares canadienses estan acudiendo a
representantes de terceros autorizados para que interactien con la
CRA en su nombre.

Las siguientes graficas muestran el crecimiento anual observado en el
nuamero de representantes certificados, y el nimero de cuentas a las
que se ha tenido acceso:

Representantes registrados ante Represent a Client
35000

29934

30000

25000 22837
0000 19068
15000 14274
11288 11906
10000 -
5000 -
o 4 - - - : -

2006 2007 2008 2009 2010 2011

Hay casi 89 mil representantes que estan autorizados a acceder a
informacion tributaria en nombre de particulares y empresas a través
del portal en linea seguro.
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Cuentas de particulares a las que acceden representantes
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2.1.5. My Payment

El servicio My Payment de la CRA es un método alternativo de envio
electrénico de pagos para particulares y empresas. Nuestro servicio
My Payment permite que los particulares y las empresas hagan pagos
electrénicos a través de un hipervinculo seguro con instituciones
financieras canadienses participantes que ofrezcan el servicio de pago
en linea llamado Interac®. La aplicacion facilita el envio de pagos
directamente a la CRA a través del enlace con los servicios bancarios
en linea de las instituciones financieras participantes. Para utilizar
el servicio de interfaz segura, los usuarios deber tener acceso a su
banca en linea, contar con fondos suficientes en su cuenta, y el pago
total debe estar dentro de los limites que el banco ha asociado a los
débitos de la cuenta. A medida que la CRA evalua mejoras en el pago
electrénico, espera optimizar el servicio para aumentar las opciones
de pago y la participacion, y asimismo reducir las restricciones y
limitaciones para lograr una mayor eficiencia. My Payment es una
manera mas de facilitar el cumplimiento.
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2.1.6. Respuesta vocal interactiva (RVI)

La CRAintenta poner a disposicion del contribuyente las informaciones
y herramientas que mejor satisfagan sus necesidades, capacidades y
preferencias. La Agencia considera que esto influye positivamente en
el cumplimiento del contribuyente con la legislacion fiscal y le brinda
acceso a las prestaciones a que pueda tener derecho.

El uso de la RVI es una parte importante de la estrategia global de
prestacion de servicios telefonicos de la CRA.

El objetivo principal de la RVI es extender las ofertas de servicios de la
CRA mas alla de las horas de oficina habituales. El uso de la RVI durante
las horas normales de oficina también permite a la CRA aumentar la
accesibilidad general a su servicio telefonico al brindar a los visitantes la
oportunidad de autoatenderse en lugar de hablar con un agente.

En los ultimos afos, la CRA ha comenzado a usar sus aplicaciones
de RVI para créditos de manera de colaborar con los altos volumenes
de llamados que se registran en las fechas de emision de pagos. En
lugar de que la persona que llama reciba una sefal de ocupado, la
llamada se redirige a la RVI.

Los servicios de RVI funcionan mejor para tipos simples y reiterativos
de transacciones, tales como las consultas de rembolsos y pagos. La
estrategia de la CRA es centrar en la RVI este tipo de consultas. En
caso de que una pregunta pueda ser mas compleja, la CRA prefiere
que la persona que llame pueda hablar con un agente para resolver
su inquietud.

Las aplicaciones de RVI brindan a las personas que llaman la
oportunidad de obtener informacion tributaria tanto personal
como general. La CRA ofrece ocho servicios a través de la RVI. A
continuacion se ofrece una descripcion general de estos servicios:

1. Telerefund avisa a los contribuyentes si sus declaraciones de
ingresos y prestaciones se han procesado y cuando pueden
esperar su rembolso.

2. El servicio de crédito del GST/HST avisa a los contribuyentes
si son elegibles para los impuestos sobre bienes y servicios/
impuestos armonizados sobre las ventas y la fecha en que pueden
esperar recibir su pago.

3. Elservicio de Prestacion Fiscal Canadiense para Nifios (CCTB)
avisa a los contribuyentes si son elegibles para esta prestacion y
la fecha en que pueden esperar recibir su pago.
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4. Elservicio de Prestacion Universal para el Cuidado de Menores
(UCCB por su sigla en inglés) avisa a los contribuyentes si son
elegibles para esta prestacion y la fecha en que pueden esperar
recibir su pago.

5. El servicio de limite de deduccion del RRSP informa a la
persona que llama el monto de aportacion que puede descontar
de su declaracion para el ejercicio actual y, de corresponder, toda
aportacion no utilizada y disponible que pueda reclamar.

6. Info-Tax da informacion sobre varios temas fiscales de consulta
frecuente para ayudar a los contribuyentes a presentar su
declaracion para el ejercicio actual.

7. El servicio Business Information orienta a las personas que
administran una empresa o tienen intenciones de hacerlo.

8. EI servicio de Cuenta de Ahorros Libre de Impuestos (TFSA)
brinda a la persona que llama informaciéon sobre varios temas
acerca de la TFSA. También le informa sobre el monto de la
aportacion a la TFSA no utilizada al 1 de enero del afio en curso.

Los servicios de RVI proveen a la CRA los medios para ampliar su
oferta de servicios a las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana.
Esto a su vez ayuda a contribuyentes y beneficiarios a obtener
la informacién que necesitan para cumplir con sus obligaciones y
acceder a las prestaciones a que puedan tener derecho.

2.1.7. Smartlinks

El programa Smartlinks ofrece a los usuarios una opcion de servicio
de calidad al combinar el autoservicio via Web con la ayuda a través
de un agente telefénico.

Los Smartlinks se ubican estratégicamente en algunas paginas y
aplicaciones Web complejas de la CRA. Los contribuyentes que
navegan el sitio Web de la CRA pueden obtener informacién adicional
y/o ayuda simplemente haciendo clic en un “smartlink”. A través de
un sistema informatico de RVI automatizado, los contribuyentes
se conectan automaticamente con un agente de Smartlink, quien
responde inmediatamente sus preguntas por teléfono mientras
visualiza exactamente el mismo sitio Web que el contribuyente.

2.1.8. Formularios y publicaciones
Los contribuyentes pueden descargar o pedir formularios vy
publicaciones en linea o por teléfono, conseguir formularios para

completar y solicitar formularios y publicaciones en formatos multiples.
El sitio ofrece la opcién de busqueda por tipo de formulario, paquete
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fiscal o temas como ganancias de capital, gastos de traslado,
guarderia, planes registrados, etc.; u opcionalmente por grupos de
clientes como personas con discapacidades, ancianos, estudiantes,
no residentes, visitantes de Canada, empleadores, agricultores,
pescadores, etc.

3. EL PLAN DE HOY PARA EL MANANA

El enfoque de la CRA para mejorar los servicios en linea seguros
actuales y su funcionalidad es a través del desarrollo de una estrategia
denominada “Enhancing Secure Online Services (SOLS), A Business
Architecture for the Next Generation of CRA Self-Service Applications
2010-2015” (“Mejorando los Servicios en Linea Seguros, una
arquitectura de negocios para la proxima generacion de aplicaciones
de autoservicio de la CRA, 2010-2015”, en lo sucesivo denominada
“Estrategia SOLS”).

Al idear esta estrategia, se establecieron principios para orientar el
desarrollo de los servicios electrénicos, asegurando que sigan siendo
seguros, fiables y faciles de usar.

La Estrategia SOLS identificé 11 iniciativas clave mediante las
cuales la CRA podria mejorar sus servicios en linea seguros. Estas
iniciativas son: autenticacion, marketing de credenciales, documentos
electrénicos, presentaciéon electrénica (particulares), presentacion
electrénica (empresas), formularios electronicos, prestacion
electrénica, dispositivos moviles, pagos electrénicos, inscripcion
y visualizacién. Estas iniciativas se describen a continuacion y
se clasifican de la manera siguiente: actualmente disponibles,
actualmente en desarrollo y de consideracion futura.

3.1. Iniciativas de la estrategia SOLS actualmente disponibles
3.1.1. Autenticaciéon

La CRA cuenta actualmente con varias soluciones de confirmacién de
identidad/autenticacion. Su objetivo es avanzar hacia un modelo de
autenticacion comun y un Unico punto de ingreso para la mayor parte
de sus servicios en linea.

Simplificar las multiples soluciones de confirmacion de identidad/
autenticacion en uso dentro de la CRA, sin afectar los mecanismos de
seguridad actuales, representa una mejora del servicio para aquellos
clientes que usan varios canales de autenticacion para relacionarse
con la CRA.
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Octubre de 2010 marcd un hito cuando la CRA introdujo su Servicio
de Gestién de Credenciales (CMS por su sigla en inglés). La
implementacion de este servicio de gestion de credenciales le permitio
a la CRA ofrecer un conjunto mas amplio de servicios electrénicos
sSeguros.

3.1.2. Marketing de credenciales

Resulta vital para cualquier expansion o mejora del Servicio en Linea
Seguro el hecho de que todo el acceso seguro, ya sea por particulares,
empresas o representantes, sea facilitado por el Servicio de Gestion de
Credenciales de la CRA. Dada la importancia que tiene la proteccion
de los datos para la confianza publica en el programa impositivo de
autoevaluacion de la CRA, una credencial segura es la base de toda
interaccion electrénica segura con la CRA. Es del interés de todos
que las credenciales lleguen a manos de mas clientes.

El marketing de credenciales es una mejora significativa del servicio
que abrird nuevas vias para hacer llegar las credenciales de la
CRA a manos de sus clientes y permitira aumentar la capacidad de
autoservicio a través del acceso en linea seguro. La CRA examinara
las maneras de ampliar los canales de emision del cédigo de seguridad,
eliminando asi toda demora en el proceso de inscripcion.

La primera iniciativa de una estrategia plurianual integrada de
comunicaciéon y marketing incluye el disefo de una pagina de salto
y una campafia de envio de publicidad orientada a las empresas
pequefias y medianas y a sus representantes (empleados).

3.1.3. Formularios electréonicos

La CRA continia mejorando sus ofertas de servicios para que los
contribuyentes completen y presenten en linea sus formularios,
sin necesidad de imprimirlos y presentarlos por correo postal. Los
formularios electrénicos son un mecanismo que permite capturar
datos estructurados en la fuente y procesarlos sin necesidad de
imprimir, presentar y capturar los datos del documento. La mejora de
las capacidades de los formularios electronicos reducira enormemente
la carga de cumplimiento y eliminara el papel.

Gracias al advenimiento de las nuevas tecnologias, la CRA evalua
medios diferentes de captura de datos fuera de las formas tradicionales.
En lugar de tener que identificar por cuenta propia el (los) formulario(s)
que se debe(n) completar, a los contribuyentes se los recibira con una
serie de preguntas automatizadas en formato de entrevista.
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Segun las respuestas que den se los dirigira convenientemente hacia
la documentacién que sea pertinente para su autoevaluacion.

Se espera que el llenado automatizado de formularios basado en
entrevistas facilite el cumplimiento al proporcionar a los contribuyentes
la informacién que necesitan para tramitar sus declaraciones y solicitar
las prestaciones aplicables que correspondan.

3.1.4. Presentacion electrénica: Particulares

La suite de servicios de presentacion electronica de la CRA (EFILE,
NETFILE y TELEFILE) sigue siendo el servicio mas popular que
ofrece la Agencia: mas de 16,8 millones de particulares presentan
electronicamente sus Declaraciones de Particulares T1 (T1 Individual
Returns).

La grafica siguiente ilustra la forma en que las declaraciones en papel
disminuyen afio tras afo, mientras que NETFILE y EFILE superan
gradualmente al formato tradicional.

Si bien los numeros de TELEFILE siguen disminuyendo, mas de
360.000 canadienses todavia tramitan sus impuestos por teléfono.

Aunque los numeros combinados de la presentacion electronica
sean mas altos que los de la presentacion en papel, esta forma sigue
representando una fuente significativa de declaraciones de impuestos
de particulares. NETFILE aumenta de manera constante un 6% por
afio; sin embargo, solo justifica el 19% de las declaraciones totales
presentadas.
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Un examen mas minucioso de las declaraciones presentadas en
papel indica que el 44% de ellas se prepara usando un software fiscal
que crea un cédigo de barras 2D®.

Casi la mitad de las declaraciones tramitadas en papel se preparan
con el mismo software que utilizan los particulares que preparan y
tramitan su declaracién usando NETFILE. La capacidad de anexar y/o
presentar documentacion de respaldo, descrita en las secciones de
Documentacion electrénica y de Formularios electronicos, contribuiria
a resolver este impedimento de la presentacion electronica y podria
aumentar drasticamente los volumenes de la misma.

3.1.4.1. File My Return (Presentar mi declaracién)

Sibiennoestadisponible actualmente, la CRAevaltalaimplementacion
de una herramienta en linea gratuita, similar a un formulario para
completar, a través de su portal seguro. Este formulario permitiria
que los contribuyentes presenten sus declaraciones en linea. El
formulario se basaria en la Web y no requeriria la descarga de ningun
software. Esta opcion tiene como destinatarios a los contribuyentes
que tramitan en papel, que no desean comprar software y no
necesitan las caracteristicas mas complejas del software comercial.
Es un formulario simple para declaraciones simples. Es otro modo de
mostrar a los contribuyentes canadienses que la CRA se compromete
a facilitarles el cumplimiento.

3.1.5. Presentacion electronica: empresas

La legislacion introducida en 2010 exigié que todas las empresas
con una renta bruta de mas de $1 millén hagan sus presentaciones
en forma electrénica, con unas pocas excepciones. Esto contribuyo
a la presentacion electronica de unas 369.000 declaraciones
adicionales. Desde hace ya algun tiempo se ha estipulado que los
grandes declarantes deben presentar sus declaraciones anuales en
algun tipo de formato electronico. También en 2010, se legislo la
presentacion electrénica para todos los inscritos en el GST/HST con
ventas superiores a $1,5 millones. La legislacién también estipula
que se deben usar métodos de presentacion electronica especificos

6 La CRA introdujo los codigos de barras bidimensionales (2D) en 2005. Cuando se usa
un software de preparacion fiscal certificado por la CRA para imprimir una copia de la
declaracion de ingresos y prestaciones de un contribuyente, se imprime un codigo de barras
2D en la primera pagina. Este codigo de barras contiene todos los datos de identificacion
y financieros necesarios para procesar la declaracion. El uso de codigos de barras de
lectura mecdnica proporciona una captura mds rapida, exacta y eficiente de los datos de la
declaracion de impuestos que con la digitacion manual.
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en algunas situaciones. A enero de 2012, la legislacién ha
provocado un aumento del 67% en las declaraciones presentadas
electrénicamente.

La presentacion por Internet es hoy la opcion preferida para recibir
declaraciones informativas, y se esta desalentando el uso de
soportes electronicos (como CDs o memorias USB, que se eliminaran
gradualmente). Esto se hace evidente en el requisito obligatorio
de presentar todas las declaraciones informativas de la TFSA por
Internet, y en el uso de la legislacién para desalentar la presentacion
en papel o en soportes electrénicos por parte de los empleadores. La
presentacion electronica reduce considerablemente el costo y tiempo
requerido para procesar las declaraciones informativas.

3.2. Iniciativas SOLS actualmente en curso
3.2.1. Prestacion electronica

La prestacion electronica es la capacidad de informar a los clientes
participantes, mediante correo electrénico, que tienen una nueva
correspondencia o solicitud de accién de la CRA. La correspondencia
podria ser una carta modelo, una notificacién de liquidacion o de nueva
cotizacion, una solicitud de justificacion de la informacion relativa a
una auditoria, un recordatorio de cuota o una solicitud de presentacion
de un pago. Dicho en términos simples, la prestacion electrénica
abre nuevas e ilimitadas vias para que los sectores comerciales se
comuniquen con los clientes participantes.

De manera similar al sistema empleado por los bancos y las
sociedades de inversidén, no se enviara a las entidades inscritas
ninguna informacién sensible por correo electronico. La CRA tampoco
solicitara informacién por esta via. En lugar de ello, los clientes
deberan ingresar a un portal seguro (My Account, My Business
Account o Represent a Client) para realizar su gestion, ya se trate de
presentar recibos en respuesta a la correspondencia de un auditor
(ver la iniciativa de Documentos electronicos), pagar una cuenta o
visualizar la correspondencia reciente.

La CRA se beneficiara de una eficiencia significativa y a sus clientes
se les facilitara y agilizara la tarea de cumplir con las obligaciones
tributarias. Ademas de ser una mejora significativa en el servicio, la
prestacion electronica permitira:
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e reducir los costos de impresion y correos;

e reducir el tiempo de prestaciéon (la comunicacion se puede
entregar via Web inmediatamente después de su creacion);

e reducir el tiempo de respuesta (la CRA no tiene que esperar el
correo regular);
respaldar el programa de desarrollo sostenible de la CRA; vy,
promover el uso de portales seguros de la CRA.

En octubre de 2011, se implementd con éxito un centro de mensajes
en el portal My Business Account (MyBA). Esta nueva funcionalidad
permite enviar mensajes generales en un entorno seguro a todos
los usuarios de MyBA (incluidos los duefios de empresas y sus
representantes). También es posible enviar mensajes especificos
a particulares o a pequefios grupos de cuentas de empresas. Los
mensajes pueden incluir anuncios de servicios electronicos nuevos o
mejorados, cambios legislativos o procesales para los contribuyentes o
notificacion de interrupciones planificadas en el sistema. Los usuarios
de MyBA pueden visualizar, gestionar y borrar estos mensajes dentro
de su cuenta segura.

3.2.2. Documentos electronicos

La implantacion de una modalidad de documentos electronicos ofrece
un método seguro para que los contribuyentes y sus representantes
transmitan/presenten documentacién de apoyo y recibos (es decir,
datos no estructurados) a la CRA.

Esta modalidad actualmente tiene lugar a través un proyecto piloto
que permite que la transferencia de datos vinculados a la empresa se
realice en un entorno seguro (My Business Account) y ha tenido una
buena acogida por parte de las empresas al responder a las solicitudes
de la CRA en lo que respecta a la actividad de auditoria planificada. Es
menos intrusiva para los contribuyentes y sus agentes, permite una
comunicacion mas eficaz entre el auditor y el contribuyente/agente, y
garantiza una mejora en la eficacia del proceso de auditoria.

La ampliacion de este piloto a todos los aspectos de la interaccion de
la CRA con el publico implicaria extender el proceso a My Account
for Individuals y a Represent a Client. En efecto, la iniciativa permitira
que todos los particulares, empresas, instituciones filantrépicas,
representantes de terceros, etc., respondan via Internetalas solicitudes
de informacion y/o documentacion de respaldo. La informacion
podra estar en diversos formatos no estructurados, incluidos textos
e imagenes escaneados. Una vez establecidos los procedimientos
internos, el personal de la CRA examinara la(s) presentacion(es) para
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determinar si se ha respondido satisfactoriamente a una solicitud de
informacion o se deben tomar medidas adicionales con respecto al
expediente del contribuyente.

Aunque esto pueda no sustituir por completo el uso de papel por parte
de los clientes de la CRA, los beneficios incluyen la posibilidad de crear
bancos nacionales para la distribuciéon de la carga de trabajo, reducir
las demandas de recursos necesarios para manejar el volumen de
papel que presentan los contribuyentes y disminuir la necesidad de
infraestructura para almacenar fisicamente los documentos y poder
recuperarlos.

Estos beneficios se sumaran a la experiencia mejorada de servicio al
cliente que la CRAofrecera alos contribuyentes a través de sus portales
en linea seguros, y facilitara en ultima instancia el cumplimiento de las
solicitudes de la CRA.

3.2.3. Pagos electronicos

Actualmente, la CRA ofrece una amplia variedad de opciones de
pago electrénico, incluidos pagos electronicos de cuentas a través de
proveedores de servicios, pagos bancarios en sucursales y en cajeros
automaticos, banca telefénicay servicios de banca por Internet a través
de My Payment. El servicio ya cuenta con importantes caracteristicas,
pero aun quedan cosas por hacer.

Dentro de My Payment, solo algunos bancos permiten gestionar
mediante esta aplicacion. Un inconveniente adicional para los
contribuyentes es el hecho de que no todos los bancos permiten
actualmente realizar el pago desde cuentas personales o corporativas.
Si bien la funcionalidad de pago esta disponible dentro de My Account,
My Business Accounty GST/HST NETFILE, la experiencia del usuario
no es 6ptima debido a que éste debe ingresar a mano la informacion
del pago. No se tiene hoy la capacidad de hacer un pago directamente
en My Account, My Business Account o GST/HST NETFILE sin tener
que salir del sistema y entrar en My Payment.

3.2.3.1. Mejoras en los débitos preautorizados

La CRA ofrece actualmente débitos preautorizados electronicos
(e-PAD por su sigla en inglés) a particulares con devengos atrasados
identificados o que deben pagar impuestos en cuotas. Este servicio
autoriza a la CRA a retirar un monto de pago predeterminado
directamente de la cuenta bancaria de un particular en una institucion
financiera canadiense, en una fecha predeterminada. Este pago puede
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ser Unico o periodico. Los particulares sélo pueden tener acceso a su
informacion de e-PAD a través de My Account, ya que la informacion
no se almacena en el portal My Payment.

En una tentativa de ofrecer a los contribuyentes mas opciones
electronicas de autoservicio, la CRA evalta la ampliacién de los
e-PAD para permitir que los particulares y las empresas hagan sus
pagos a través de alguno de sus tres portales: My Account, My
Business Account o My Payment. Se espera que los contribuyentes
puedan iniciar, visualizar, modificar o cancelar electronicamente sus
configuraciones de e-PAD en alguno de los tres portales.

En linea con las expectativas del cliente, la CRA continta explorando
opciones de pago para crear un proceso integrado y simplificado que
mejore la experiencia del usuario. Al ofrecer mecanismos diferentes
para que los contribuyentes hagan sus pagos, se reafirma el
compromiso de la CRA de brindar opciones de pago por autoservicio
que sean fiables, seguras, confidenciales y convenientes y estén en
consonancia con las mejores practicas de la industria de pagos.

Asimismo, todas estas mejoras en el servicio a los canadienses
reducirdn enormemente la carga de cumplimiento y generaran una
economia de costos.

3.3. Iniciativas para consideraciones futuras
3.3.1. Dispositivos méviles y servicios alternativos de prestacion

El crecimiento colosal de teléfonos inteligentes, notebooks, tabletas y
otros dispositivos moviles, junto con el surgimiento de una generacion
capaz de controlar su vida desde su bolsillo, nos obliga a considerar
mecanismos alternativos de prestacion que se acomoden a pantallas
mas pequefas y lecturas minusculas.

Cuando se creé la Estrategia SOLS en 2009, los clientes de la CRA
pudieron acceder a las ofertas en linea de la CRA mediante un
dispositivo movil; sin embargo, estas soluciones se disefiaron para el
uso tradicional en computadoras de escritorio y portatiles y no estaban
adaptadas a las pequefas pantallas de los dispositivos moviles.

La navegacion no era facil para el usuario, no obstante, alguien que

quisiera visitar el sitio Web podia usar su dispositivo moévil para realizar
esta tarea, con cierta dificultad.
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Se han hecho progresos desde 2009. En enero de 2012 se lanz6
el sitio Web movil de la CRA. Toda persona que se conecte ahora
mediante un dispositivo movil es derivada a este nuevo sitio Web y
recibe una lista de productos para elegir (en orden de frecuencia de
visitas), a saber, “Particulares y familiares”, “Empresas”, “Instituciones
filantropicas” y “Noticias”. Si elige “Particulares y Familias” se le
presenta otra lista como: servicios electrénicos, informacion, etc.
Estos subniveles contindan hasta que el usuario llega a una pagina
especifica del sitio. En cualquier momento, el usuario puede ir
directamente al directorio raiz del sitio Web movil de la CRA. El sitio
movil promedia mas de 1.400 visitas por dia. Esta en marcha la fase
Il del proyecto, que consiste en modificar las paginas de salto para
adecuarlas a un dispositivo movil.

3.3.2. Inscripciéon

La CRA hoy acepta todas las inscripciones en linea para obtener
un numero de empresa (BN por su sigla en inglés) para el impuesto
sobre los beneficios de las sociedades, el GST/HST, la nédmina y
algunas cuentas de programas provinciales. Sin embargo, el sistema
de registro de empresa en linea de la CRA se concibi6 para empresas
de tamafo pequefio y mediano que tienen requisitos de inscripcion
menos complejos.

Se esta llevando a cabo un analisis de planificacion estratégica y de
opciones para ampliar y remodelar el servicio de registro en linea
de la CRA y asi proporcionar una gama completa de servicios para
empresas, terceros y programas impositivos. El mismo abordara la
integridad de datos del sistema de BN y permitira a la CRA aprovechar
sus inversiones en otros sistemas que se valen de los datos del BN.

3.3.3. Visualizacion

La iniciativa de visualizacion se refiere a la capacidad del
contribuyente o de su representante autorizado para visualizar o
acceder y, en algunos casos, descargar la informacién en poder de la
CRA. Actualmente, a través de My Account, My Business Account y
Represent a Client, hay capacidades de visualizacion que incluyen la
declaracion, los pagos de beneficios y créditos, los limites de RRSP,
el saldo y la actividad de la cuenta, y la correspondencia. La mejora
de las capacidades de visualizacion de la CRA dentro de sus portales
en linea redundara en mejoras en los servicios y, probablemente,
del cumplimiento. También es plausible que la ampliacion de la
informacion disponible en linea reduzca el numero de solicitudes
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de copias de correspondencia, documentos, etc., que la CRA recibe
cada afio, permitiendo al personal concentrarse en cuestiones mas
complejas y de mayor valor agregado.

4. EL “MUNDO” QUE NOS RODEA
4.1. El sector privado

Del mismo modo que la CRA evalia y mejora sus opciones de
servicios electronicos, el sector privado continia avanzando. El
sector privado esta generando opciones y se estan creando dentro del
sector financiero asociaciones independientes de la CRA para ayudar
a facilitar el cumplimiento de los contribuyentes con su obligacion
tributaria.

En el afio de presentacion de declaraciones correspondientes al 2010
se introdujo un software de preparacion tributaria para iPod, disponible
para descarga usando iTunes.

Si bien su uso no produjo una gran cantidad de declaraciones, nos da
una idea de la respuesta futura que podriamos obtener. La CRA sigue
supervisando su uso.

Afin de aumentar la aceptacion de la presentacion electronica, mejorar
el servicio y reducir la carga de cumplimiento, la CRA ha aumentado
la promocion de opciones gratuitas de software fiscal de terceras
partes en su sitio Web. La CRA ha alentado a los desarrolladores de
software a ofrecer mas opciones gratuitas a los contribuyentes.

Muchos paquetes de software gratuito tienen restricciones y
exclusiones en cuanto a quién puede usarlos. Suele haber ofertas
gratuitas para estudiantes, jubilados o individuos ubicados en el tramo
inferior del impuesto sobre la renta. Sin embargo, también suelen
haber restricciones, como por ejemplo si el contribuyente tramita o no
una declaracion “simple” en lugar de una declaracion mas compleja,
0 los umbrales de niveles de ingresos. Sdlo algunos productos de
software son completamente gratuitos, independientemente del tipo de
contribuyente, su edad o su nivel de ingresos. Varios desarrolladores
de software han hecho un exhaustivo marketing para promover sus
productos para la presentacion de declaraciones correspondientes al
afio 2011. Un desarrollador de software ha ofrecido a sus clientes un
acceso telefonico ilimitado a especialistas en impuestos durante un
determinado lapso del periodo pico de produccién de declaraciones.
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4.2. Beneficios y Sociedades

Los servicios electronicos y el cumplimiento no se tratan sélo de
facilitar a los contribuyentes el cumplimiento de sus obligaciones.
Los servicios electronicos también consisten en prestar servicios y
mejorar la manera en que la CRA realiza sus actividades, no sélo con
los contribuyentes sino también como un érgano que trabaja con otros
gobiernos y con el sector privado.

4.2.1. Para los “beneficios” de los canadienses

La CRAtambién es responsable de ayudar a los canadienses a obtener
el dinero al cual tienen derecho a través de diversas prestaciones
y créditos. Asumiendo que los contribuyentes desean que la CRA
calcule automaticamente los pagos de beneficios, se cred una
iniciativa llamada Automated Benefits Application — ABA (Solicitud de
Prestaciones Automatizada). Este proyecto ofrece una “ventana Unica
de servicios” que automatiza el proceso mediante el cual las nuevas
madres solicitan pagos de beneficios sociales cuando inscriben el
nacimiento de un hijo dentro de su provincia.

Cuando una madre utiliza la ABA, su elegibilidad y sus pagos se
calculan y se emiten automaticamente para los siguientes programas
federales y provinciales de subsidio familiar: la Prestacion Fiscal
Canadiense para Nifios, la Prestacion Universal para el Cuidado
de Menores, el crédito de GST/HST y todo programa provincial
relacionado.

La provincia transmite la informacién a la CRA para que calcule
automaticamente el pago de prestaciones a través de una red de
comunicaciones electronicas segura.

La ABA hoy esta disponible para aproximadamente el 80% de las
madres de recién nacidos en Canada, simplificandoles la solicitud de
prestaciones. Aproximadamente el 95% de las madres que tienen la
opcion de usar la ABA lo hacen para solicitar beneficios para su recién
nacido.

El servicio de la ABA reduce los tiempos de espera y el trabajo
administrativo, poniendo rapidamente en manos de los padres
beneficios sociales legitimos en un momento muy ajetreado de sus
vidas. En una época en que todos quieren un servicio mas facil y
rapido, el proyecto de la ABA responde a esta necesidad.
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4.2.2. Facilitando los Negocios

Ademas de la ABA, la iniciativa TFSA también abre nuevos caminos
hacia mejoras en los servicios electronicos de la CRA. La iniciativa
TFSA consolida la informacion de aportacion y retiro recibida
electrénicamente de emisores de cuentas TFSA (instituciones
financieras), permitiendo a los contribuyentes ver la informacion
de su cuenta TFSA en linea mediante My Account. La informacion
de aportacion vy retiro, (p. €j., declaraciones informativas) se recibe
electronicamente, y la CRA notifica electronicamente a los emisores
de la informacion cuando haya errores que requieran correccion. Los
errores se descargan de My Business Account, se corrigen y se hace
una nueva presentacion, todo a través de una red de comunicacion
segura.

En un esfuerzo constante por mejorar y modificar la prestacién de
opciones de servicios electronicos para las empresas canadienses,
la CRA amplié el uso del BN como identificador comun de cliente
para que las empresas interactien de manera segura y eficaz con
los diversos niveles del gobierno. Cerca de 5,4 millones de empresas
hoy tienen un BN. La CRA administra mas de 9,9 millones de cuentas
de programas, a la par que otros departamentos gubernamentales
federales y provinciales gestionan unos 3 millones de cuentas
adicionales.

El BN permite coordinar los servicios de solicitudes (como los
cambios de domicilio) a todos los niveles de los departamentos y las
jurisdicciones gubernamentales. El uso mas amplio del BN reducira
la carga administrativa tanto para las empresas como para la CRA.
Ademas de reducir el papeleo y facilitar el cumplimiento, el BN juega
un papel integral en los diversos sistemas de evaluaciéon de riesgos
de la CRA al asegurar la identificacion exacta de los datos de las
empresas.

5. DESAFIOS DE LOS SERVICIOS ELECTRONICOS
5.1. Riesgo financiero

A fin de mejorar los servicios en linea seguros de la CRA, se necesitan
tanto recursos como inversiones de fondos eventualmente significativas.
Los costos asociados al desarrollo, laimplementacion y el mantenimiento
de servicios en linea seguros pueden ser altos, sobre todo cuando la
CRA esta desarrollando nuevos sistemas e infraestructuras que aun
no se han explorado. Hay importante barreras financieras que pueden
inhibir el desarrollo y el éxito de la Estrategia SOLS de la CRA.

83



TEMA 1.1 (Canada)

Se pueden lograr notables beneficios y eficiencias a través de la
mejora de los servicios en linea seguros de la CRA; sin embargo,
los gastos de la CRA en iniciativas de servicios electronicos podrian
estar en desventaja con respecto a otras necesidades criticas de sus
disminuidas asignaciones de fondos. La CRA no esta exenta de las
limitaciones fiscales que contindan afectando al mundo y ha tenido
que hacer reducciones en sus gastos.

Esta barrera financiera representa un riesgo que puede obstaculizar
la velocidad y la magnitud del progreso de las iniciativas. También hay
un valor de activo en los servicios electrénicos si la CRA considera el
valor real de tener servicios en linea faciimente disponibles, visibles,
accesibles y seguros. El valor de este activo se puede sopesar
estratégicamente frente a cualquier costo de desarrollo.

5.2. Otros desafios

Si bien la iniciativa SOLS se concibié para explorar mejoras nuevas e
innovadoras en las ofertas de servicio electronico de la CRA, buena parte
del trabajo ya estaba en marcha. Se estan explorando continuamente
proyectos e iniciativas individuales para optimizar el servicio, aumentar
la facilidad de uso y proporcionar un medio para alentar y migrar a los
usuarios a canales de servicios electrénicos mas rentables.

La ley de Moore afirma que “El nUmero de transistores incorporados
en un circuito integrado se duplicara aproximadamente cada 24
meses”. —Gordon Moore, cofundador de Intel”

Si la CRA va mas alla de la ley especifica al crecimiento de los
transistores de los microprocesadores y aplica esto a los avances
tecnoldgicos, podra concluir que la tecnologia superara su capacidad
para mantenerse al corriente de los cambios. A medida que la
tecnologia avanza, los sistemas actuales se vuelven obsoletos mas
rapido de lo que tarda en implementarse el cambio en ellos. Por lo
tanto, el desafio de la CRA no es s6lo mantenerse al corriente de los
cambios, sino intentar situarse por delante de ellos.

Los canadienses, al igual que muchas poblaciones, son un grupo
heterogéneo de personas con necesidades y preferencias especificas.
Pese al numero de servicios electronicos disponibles para facilitar a
los canadienses el cumplimiento de su obligacién tributaria, todavia
hay un segmento de la poblacién que se muestra reticente a adoptar
las diversas opciones de servicio electronico. Algunos prefieren hacer

7 Wikipedia
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las cosas “a la vieja usanza” y hacer sus tramites en papel. Otros
utilizan software comercial, imprimen su declaracion y la presentan
con sus recibos para evitar toda interaccién o contacto posterior
con la CRA. El deseo de la CRA de aumentar la aceptacion de los
servicios electronicos a fin de facilitar el cumplimiento va mas alla
del desafio de ofrecer opciones excepcionales de servicio o de usar
las ultimas tecnologias. Se trata de cambiar el comportamiento entre
los contribuyentes y crear una apreciacion de los diversos servicios
electrénicos que estan disponibles para facilitarles el cumplimiento de
su obligacion tributaria.

6. CONCLUSION

Los contribuyentes exigen opciones de servicio electronico que sean
rapidas, eficaces y convenientes sin dejar de proteger la privacidad
y la confidencialidad de su informacion. La CRA tendra que seguir
invirtiendo en soluciones tecnoldgicas en linea seguras para responder
adecuadamente a estas expectativas. Al capitalizar innovaciones
tecnoldgicas, la CRA ha consolidado su servicio a los canadienses.

El afo financiero 2010-2011 vivid un aumento del 2,5% en las
transacciones de autoservicio por parte de contribuyentes particulares
y empresariales y de beneficiarios y/o sus representantes con
respecto al afio anterior. El interés publico por los servicios en linea
ha aumentado, y los niveles de presentaciéon electronica por parte
de particulares y empresas registran una tendencia en alza. La
CRA continta experimentando un aumento estable del nimero de
contribuyentes que tienen acceso a informacion y servicios.

La Agencia se compromete a proveer y mejorar los multiples canales
de servicio disponibles para los canadienses de manera de simplificar
la tarea de los contribuyentes de cumplir con la legislacion tributaria
de Canada. Mejoras en la prestacion de servicios permiten que
contribuyentes y empresas proporcionen la informacién correcta, lo
que aumenta la exactitud de la CRA cuando maneja sus archivos.

Los servicios electronicos facilitan la capacidad de la CRA de
administrar impuestos, prestaciones y programas afines y asegurar
el cumplimiento en nombre de todos los gobiernos de Canada,
contribuyendo de esa forma al continuo bienestar econémico y social
de los canadienses.
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Notas finales

il

iv

NETFILE permite a los contribuyentes presentar sus declaraciones de ingresos
y prestaciones directamente a través del sitio Web de la CRA, usando un software
de preparacion tributaria certificado por NETFILE o una aplicacion Web. El
contribuyente no puede modificar su informacion personal (como su domicilio o
la informacion de depésitos directos) usando NETFILE. La informacion personal
se debe modificar antes de usar NETFILE. Los contribuyentes pueden hacer
estos cambios en linea usando My Account o contactando a la CRA.

TELEFILE permite que contribuyentes elegibles presenten gratuitamente sus
declaraciones de ingresos y prestaciones usando un teléfono de tono al tacto.
Se ha concebido para contribuyentes que presentan los tipos mas comunes de
informacion de impuesto sobre la renta, como ingresos por empleo, pension o
intereses, cotizaciones por regimenes de pension y donaciones caritativas. Para
usar TELEFILE, el contribuyente so6lo necesita un numero de seguro social, una
declaracion tributaria completada y un codigo de acceso personal. Este servicio
esta disponible en forma gratuita llamando al 1-800-959-1110 desde mediados
de febrero hasta fines de septiembre. Quienes declaren por primera vez no son
clegibles para usar TELEFILE.

EFILE permite que proveedores de servicios autorizados presenten las
declaraciones de ingresos y prestaciones del afio en curso en nombre de sus clientes
a través del sitio Web de la CRA. Noventa y cinco por ciento de los canadienses
son elegibles para usar EFILE. Algunas exclusiones son: declaraciones para no
residentes, ciertos tipos de declaraciones para particulares que se han declarado
en quiebra y declaraciones para quienes deben pagar impuestos sobre la renta en
mas de una provincia o territorio.

GST/HST NETFILE — Es un servicio de tramitacion basado en Internet
que permite que las entidades inscritas presenten sus declaraciones de
impuestos sobre bienes y servicios/impuestos armonizados sobre las
ventas (HST/TVH) y sus reembolsos elegibles directamente ante la
CRA a través de Internet. Las entidades acceden a los formularios en
linea e ingresan la informacion necesaria. Una vez que los datos se
han ingresado y la empresa los ha confirmado, se genera un nimero de
confirmacion.

GST/HST TELEFILE - Las entidades inscritas calificadas pueden
usar este servicio para presentar su declaracion de GST/HST usando su
teléfono de tono al tacto y llamando a un numero gratuito. Un proceso
telefonico automatizado induce a la entidad inscrita a dar su informacion
tributaria usando el teclado del teléfono. Una vez que los datos se han
ingresado y la empresa los ha confirmado, se genera un niimero de
confirmacion.
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La Transferencia de Archivos por Internet de GST/HST (GIFT) es un
servicio de tramitacion basado en Internet que permite que las entidades
inscritas elegibles presenten sus declaraciones de GST/HST directamente
ante la CRA por Internet usando software contable de terceros aprobado
por la CRA. Las entidades inscritas elegibles generaran y guardaran
una version electronica de su declaracion y anexaran el archivo en una
pagina de la CRA. Una vez hecho esto, la CRA realizara verificaciones
preliminares y, de cumplirse todos los requisitos basicos, se generara
un nimero de confirmacion. Si se detectan errores, la CRA enviara
una explicacion de los mismos o de las correcciones necesarias, lo que
significara que la declaracion no fue aceptada. En ese caso, la empresa
debera corregir los errores y volver a transmitir la declaracion.

El Intercambio Electréonico de Datos de GST/HST (EDI) es un
intercambio de informacion de computadora a computadora en un formato
estandar. Las empresas elegibles pueden usar el EDI para presentar sus
declaraciones y remitir sus pagos electronicamente. A fin de usar el EDI,
la empresa debe registrarse ante una institucion financiera aprobada o
un tercero proveedor de servicios. Después de registrarse, la empresa
puede brindar al proveedor de servicios la informacion necesaria sobre
la declaracion y el pago a través de su propia computadora, su propio
teléfono o cualquier otro método mutuamente convenido. La institucion
financiera del tercero proveedor de servicios convertira la informacion en
una declaracion y/o pago electronico que cumpla con las especificaciones
de la CRA y transmitira los datos a la CRA.

Un Plan Registrado de Ahorro para el Retiro (RRSP) es un plan de
ahorro para el retiro que los individuos establecen, la CRA registra y al
que pueden contribuir el individuo o su conyuge o pareja de hecho. Las
aportaciones deducibles se pueden emplear para reducir la cantidad de
impuestos a pagar. Toda renta obtenida en el RRSP normalmente esta
exenta de impuestos, siempre que los fondos permanezcan en el plan;
los individuos generalmente pagan impuestos cuando reciben pagos
provenientes del plan.

Desde 2009, una Cuenta de Ahorros Libre de Impuestos (TFSA)
es una forma para que los individuos que tienen 18 afios 0 mas y que
cuentan con un Numero de seguro social canadiense valido puedan
ahorrar dinero libre de impuestos a lo largo de su vida. Las aportaciones
a la TFSA no son deducible para los efectos del impuesto sobre la renta.
Todo monto aportado asi como toda renta obtenida en la cuenta (por
ejemplo: ingresos de inversiones y ganancias de capital) generalmente
esta exenta de impuestos, aun cuando se la retire.Evellest, alit quae
volupist vit, omnissi ipis sequiam et remporeped quidis voluptur?
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E-FACILITACION DEL CUMPLIMIENTO:
SERVICIOS PARA EL CONTRIBUYENTE POR INTERNET

Alain Lelouey
Director del programa COPERNIC
Direccion General de Finanzas Publicas
(Francia)

SUMARIO: Resumen.- 1. La utilizacion de las tecnologias de la informacion
y comunicacion para reforzar el civismo fiscal: Un planteamiento
adoptado por el DGFIP desde hace mas de 10 aiios.- 2. Conclusion/
perspectivas.

RESUMEN

El programa COPERNIC fue lanzado en el 2001 y se inscribe en una
dinamica global de reforma del Estado.

Se concibié para acompafar la transformacion de la administracion
tributaria hacia una administracién de servicios y permitirle asi lograr
sus objetivos. Se trata entonces de vincular directamente la eficiencia
de la administracién y la eficacia de la cobranza del impuesto con la
calidad de los servicios entregados al usuario.

Los cuatro objetivos claves de esta transformacién son los siguientes:

- Mejorar los servicios prestados a los usuarios,

- Proveer a los agentes de la administracion con herramientas
adecuadas,

- Consolidar la eficacia fiscal, mejorando el rendimiento de la
cobranza del impuesto,

- Consolidar la eficiencia fiscal, prestando los servicios al mejor
costo.

La transformacion de la administracion fiscal en administracion de
servicios tenia por objetivo poner el ciudadano en el centro de interés
de la administraciéon. Se apoya en la instauracién de dispositivos que
facilitan la recepcion de los usuarios y la interacciéon flexible entre



TEMA 1.1 (Francia)

usuarios y administraciéon, esto en particular es gracias al uso de
tecnologias de desmaterializacion y gestion de contactos.

Pero queda muy claro que, para la administracion fiscal, el programa
Copernic no es un objetivo por si solo; se inscribe en el marco mas
general de una reflexion de fondo sobre un mejor “civismo fiscal”. El
ciudadano es sujeto a ciertas obligaciones tributarias. El papel de
nuestra administracion es ayudarlo a cumplir con ellas brindandole
servicios simples, serios y eficaces.

Entre los recursos que tenemos para emprender esta revolucion, las
nuevas tecnologias son indiscutiblemente una de las herramientas
mas interesantes. Eso es demostrado por la correlacion entre el
aumento de los usos de e-procesos y la curva de aumento del civismo
fiscal, tanto para los individuos como para las empresas.

Finalmente, es util precisar que con motivo del desarrollo de los
servicios en linea y para permitir un servicio de calidad, el programa
Copérnic desarrollé en back office un nuevo sistema de informacion
mas potente, centralizando todos los datos de los contribuyentes. Es
con este nuevo sistema nacional y centralizado que se desarrollan las
nuevas funcionalidades de control.

1. La utilizacion de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion para reforzar el civismo fiscal: un
planteamiento adoptado por el DGFiP desde hace mas de 10
anos

El desarrollo de los servicios en linea a los usuarios en el marco
del programa plurianual COPERNIC de reforma del sistema de
informacion de la administracion fiscal contemplaba 4 objetivos:

- Consolidar la eficiencia fiscal (prestar el servicio a un mejor costo)

- la eficacia fiscal (mejorar la cobranza del impuesto),

- la adecuacion de las herramientas para los agentes,

- lamejora de los servicios prestados a los usuarios para favorecer
el civismo fiscal.

En esta perspectiva, la administracion fiscal quiere ser accesible a
través de multiples canales: presencial, telefénica, por Internet con
el fin de permitir al usuario acceder simplemente a su situacion fiscal
global y realizar todas sus gestiones a distancia.

Tratandose de servicios en linea, se ha diferenciado el planteamiento
segun los usuarios, ya sean individuales o profesionales.
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... Para el usuario individual, una gama de servicios para honrar
sus principales obligaciones fiscales via Internet...

Al respecto numerosos servicios que permitian efectuar las
principales gestiones fiscales han sido desarrollados

- consulta de la cuenta fiscal (al permitir la consulta de datos
disponibles en el sistema de informacién de la administracion, el
didlogo administracion/usuario es mas facil);

- Declaracion del impuesto sobre la renta en linea;

- declaraciones pre elaboradas de algunos tipos de rentas: salarios,
pensiones, inversiones financieras...;

- e-pago del conjunto de los impuestos: impuesto sobre la renta
(IR), sobre la vivienda (TH), impuesto territorial (TF)...;

- gestion en linea de los contratos de pago mensual o de cobro al
vencimiento de los principales impuestos (IR, TH, TF...);

- acceso a la documentacion fiscal;

- formularios de declaraciones descargables por internet;

- modulo de simulacién y calculo del impuesto sobre la renta;

- reclamaciones en linea.

Estos servicios se acompainaron de simplificaciones para el
usuario con relacién al papel...

- pre elaboracion mas completa de los documentos
declaratorios;
- los usuarios no tienen que enviar los documentos de soporte
de las deducciones
fiscales.

- plazos suplementarios concedidos para la declaracién y el
pago de los impuestos;

- un incentivo durante dos afnos en forma de una reduccioén fiscal
de 20 euros que finalizé en 2008.

...y un planteamiento comercial y de mercadeo:
Cada afo se realiza un analisis de los comportamientos y
anticipaciones de los usuarios para adaptar la oferta de servicios y
promover la utilizacion de los servicios en linea
Ejemplos de evoluciones inducidas por el estudio de mercado:
- el acceso sin certificado: percibido como una simplificaciéon para

acceder a los servicios en linea => 90% de los usuarios en 2011;
- el envio de una carta a las personas principales adjuntas a una
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direccion fiscal y en consecuencia futuros declarantes => 82%
de los declarantes por primera vez eligieron la declaracion en
linea en 2011;

un vinculo directo al final de la declaracion en linea hacia el
lugar de pago en linea para el pago de las mensualidades o la
suscripcion de contratos mensuales de pago de impuestos;

una adenda a los avisos de pagos de impuestos sobre la renta
y los avisos de imposicion para los contribuyentes que no pagan
por un medio moderno de pago;

un correo para aquellos que pagan por primera vez y no son
beneficiarios de un contrato de debito directo.

La utilizacion de los servicios en linea esta en progresion
constante

se registraron 10 millones de consultas de la cuenta fiscal por los

usuarios al afo;

el numero de declaraciones de rentas en linea se elevd en

2011 a mas de 12 millones contra 10.5 millones en 2010, lo

que corresponde a una progresion de alrededor de un 15%.

El porcentaje de fidelidad asciende al 84.8% vy registra una

progresion del 1.6%;

1/3 de las declaraciones se transmiten via Internet;

se constatd un aumento significativo de la utilizacion del servicio

de pago en linea en 2011:

» Las nuevas adhesiones

Cerca de 660,000 nuevas adhesiones al debito directo al

vencimiento o mensual sobre el conjunto de los impuestos de los

individuos (IR, TH, TF), lo que representa un aumento del 23%;

» 560,000 contratos en 2011 (+ 155%) con el fin de hacer
bajar o subir los cargos automaticos;

350,000 contactos para la asistencia en linea en 2011 (- un

25% con relacion a 2010), lo que representa un 3% de los

contribuyentes declarando en linea.

Las mejoras esperadas en términos de civismo fiscal se
han materializado:

El grafico siguiente muestra sobre los 10 ultimos afios la correlacion
que existe para los contribuyentes individuales entre la curva de
aumento de los usuarios de los servicios en linea y, sobre el mismo
periodo, el aumento del civismo fiscal medido a partir del porcentaje
de declaraciones espontaneas.
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Usagers particuliers : évolution du civisme fiscal par rapport au nombre de
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Individuos: Evolucién del civismo tributario en comparacién con el numero de
declarantes en linea al impuesto sobre la renta.

Tomando en cuenta estos resultados la politica de oferta de
servicios en linea va en aumento

El éxito de una politica de oferta se basa en una constante actualizacion
de las respuestas a las necesidades de los usuarios, por eso cada
afio nuevos servicios deben desarrollarse.

Con respecto al afio 2012 nos enfocaremos a desarrollar:

- una pasarela (“Co-branding”) con el portal de las gestiones
administrativas en linea (www.mon.service-public.fr) que va
permitir simplificar aun mas las gestiones aprovechando al mismo
tiempo las ofertas de servicios de las otras administraciones
francesas;

- un nuevo servicio que permite a los usuarios efectuar y seguir en
linea sus gestiones hechas ante el DGFiP: descripcion personal
de los cambios de direccion o situacion familiar, solicitudes de
informacién sobre impuestos o pagos, reclamaciones sobre el
calculo del impuesto, solicitudes de moratoria...;

- la posibilidad de efectuar en linea las declaraciones rectificativas
fuera del periodo para la declaracién del impuesto sobre la renta
=> objetivo: disminuir los litigios;

- pago via Smartphone por cédigo flash.

Para el usuario profesional, el desarrollo de e-servicio se basé en
una politica normativa que imponia la utilizacion de procesos en
linea como contrapartida de una gama de servicios extendidos...

e El marco legal ha definido un planteamiento progresivo de
10 afios hacia una obligaciéon generalizada de utilizar los
e-procesos para todas las empresas sujetas a un régimen
real de tributacién
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Hoy: Las empresas tienen la obligacion de utilizar los e-procesos en
materia de declaracién y pago del impuesto sobre el valor afadido
(IVA), del impuesto de sociedades (IS) y del impuesto sobre los
salarios (TS) a partir de 230.000 euros de volumen de negocios.

Maiana las disminuciones del umbral continuaran:

2012/2013: toda empresa sujeta al IS

2013/2014: las empresas que tienen un volumen de negocios
superior a 80 000 €

2014/2015: todas las empresas

Como contrapartida, se desarrollaron algunos canales
de «desmaterializacion» diversificados y adaptados a la
situaciéon de cada tipologia de empresas...

Se desarrollaron dos canales de desmaterializacion:

EI EFI (intercambio de archivos informaticos): proceso de Internet.
EI EDI (intercambio de datos informaticos): se trata de transmision
de archivos entre servidores. Los socios EDI son empresas
vinculadas por convenio con la administracion. El sistema EDI
es utilizado aun mas por las empresas de pequefio tamafio que
delegan la totalidad de su contabilidad a contadores externos.
No obstante, algunas grandes empresas (Renault, EDF...) son
su propio socio EDI.

... y una gama extensa de servicios

En Internet (método EFI): acceso a los servicios en linea mediante
un espacio de suscriptores que permite en total seguridad de:
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declarar y pagar los principales impuestos profesionales:

declarar y pagar el IVA;

presentar una solicitud de rembolso de crédito de IVA;

pagar los principales impuestos profesionales: el impuesto de
sociedades, el impuesto global anual, el impuesto sobre los
salarios, la contribucion econdémica territorial (cotizacion sobre el
valor anadido de las empresas (CVAE) y cotizacion de propiedad
de la tierra de las empresas (CFE)) y el impuesto territorial.

consultar la cuenta fiscal de su empresa o la empresa de su
cliente (por ejemplo, para una firma de contadores):



TEMA 1.1 (Francia)

ver todas las declaraciones y pagos
seguir las solicitudes de rembolso de crédito de IVA
retirar un certificado fiscal para participar en licitaciones publicas

efectuar y seguir gestiones:
pedir un rembolso de crédito de IVA a la Union Europea
elementos y cifras

Declaracion en linea de los datos fiscales (TDFC): 2,5 millones

de usuarios (o sea 70% de las empresas).

IVA: 1.2 millones de suscriptores en 2011 (+ 36%) incluidos:

o un 55% con caracter opcional y un 45% con caracter
obligatorio;

o un 55% de usuarios del sistema EDI y un 45% del sistema
EFI;

o  84% de los ingresos totales de IVA: 148 M€.

IS/TS: se recibieron 1.2 millones de e-pagos de IS y TS en

septiembre de 2011, lo que representa una progresion del 444%,

con relacién a 2010, vinculada con el descenso del limite maximo

de la obligacion legal.

1.2 millones de consultas a la cuenta fiscal de los profesionales

(10 millones de paginas) contra 550.000 en 2010 (+100%).

La eficacia de la estrategia de la gama de servicios establece

aqui resultados concretos. Cada creacion de un nuevo servicio

beneficia a la utilizacién de los servicios ya existentes.

150.000 certificados fiscales son emitidos en linea, lo que

representa cerca del 50% del total de emitidos.

La autonomia creciente de los usuarios en sus tramites permite una
disminucion de las solicitudes a los servicios de Impuestos de las
empresas.

Aunque se obtuvieron bajo el régimen de la coaccioén juridica
se constatan las mejoras esperadas en términos de civismo
fiscal de las empresas.
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Usagers professionnels : évolution du civisme fiscal par rapport au nombre
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Usuarios profesionales: Evolucion del civismo tributario en comparacion con el
numero de declarantes en linea para el impuesto sobre la renta

2. CONCLUSION/PERSPECTIVAS

Es posible vincular las mejoras y la modernizacion del servicio al
usuario con el refuerzo del civismo fiscal. En este marco, la utilizacion
de nuevas tecnologias representa un fuerte motor. Sin embargo
para que esta mejora sea continua es conveniente adaptarse a las
evoluciones de los usuarios y tener una verdadera politica de oferta
de servicios que se adapten rapidamente a las evoluciones de la
sociedad.

Finalmente es util precisar que con motivo del desarrollo de los
servicios en linea y para permitir un servicio de calidad, el programa
Copérnic desarrollé en back office un nuevo sistema de informacion
mas potente, centralizando todos los datos de los contribuyentes. Con
este nuevo sistema nacional y centralizado se desarrollan las nuevas
funciones de control.
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E-CONTROL DEL INCUMPLIMIENTO

Germania Montas
Subdirectora General
Direccién General de Impuestos
(Republica Dominicana)

SUMARIO: 1. Resumen ejecutivo.- IlI. Oficina virtual en la Direccion
General de Impuestos Internos (eDGII).- III. Comentarios finales y
aprendizaje de la experiencia dominicana

I. Resumen Ejecutivo

Este documento tiene como objetivo presentar la experiencia de
la Administracion Tributaria de la Republica Dominicana en el
uso e integracion de las tecnologias de la informacién, utilizando
fundamentalmente el Internet con miras a facilitar el control de
cumplimiento, reducir los costes de ejecucion de los procesos
tributarios y mejorar el servicio ofertado a los contribuyentes; todo
con fines de incrementar el cumplimiento voluntario y asegurar los
ingresos requeridos por el Estado Dominicano.

Como parte del marco conceptual de la planificacion estratégica de
la Direccién General de Impuesto (DGII), el uso de las tecnologias de
informacion y comunicaciones (TIC’s) ha sido un elemento primordial
que da consistencia en el tiempo a los niveles de cumplimiento. La
tecnologia debe constituirse en un factor de equilibrio para disenar
procesos simples pero con los suficientes controles para preservar el
cumplimiento y la accidn transparente de los funcionarios.

En este sentido, en el 2004 la DGl inicia el proyecto de implementacion
de la Oficina Virtual, como una herramienta que pretende facilitar
el cumplimiento y el procesamiento de transacciones de los
contribuyentes, pero ademas y esta parte ha sido fundamental, como
un instrumento que permite disefiar modelos de gestion para el control
del cumplimiento tributario basado en acciones automatizadas.
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Desde el inicio del proyecto, la DGII establecié que las principales
caracteristicas de esta plataforma serian que las transacciones se
realizaran en tiempo real, sin la necesidad de procesos en batch de
carga informacion para las declaraciones o pagos y que todos los
registros se almacenaran en una Base de Datos Unica.

El desarrollo de la Oficina Virtual con estas caracteristicas ha permitido
la actualizacion en linea de la cuenta corriente del contribuyente,
mediante la cual puede visualizar su balance, el concepto de pago, el
monto en impuestos y de los recargos e intereses, e inclusive revisar
las informaciones suministradas por terceros. Esto representa un
logro relevante en materia de transparencia.

En la actualidad 89% de las empresas declarantes del Impuesto
Sobre la Renta y el 88% de los declarantes de IVA, pilares del
recaudo de la DGIl utiliza esta herramienta, estos resultados
alcanzados afianzan esta plataforma como un medio masivo de
interaccion entre la Administracion Tributaria y los contribuyentes.

Las Administraciones Tributarias Modernas y la Eficiencia en el
Control del Cumplimiento

Parte esencial de la Mision de las Administraciones Tributarias es
la creacion de mecanismos para controlar de manera eficiente y
eficaz el cumplimiento por parte de los contribuyentes. Para lograr
la aplicacion de estos mecanismos es imprescindible conocer los
factores que inciden en los niveles de cumplimiento y por tanto en
las recaudaciones, lo cual permite focalizar las acciones en aquellos
elementos que tiendan a impactar, de manera mas importante, los
niveles de cumplimiento.

En las Administraciones Tributarias de paises con menor grado
de moral/ética' tributarias de los ciudadanos, es mas importante
establecer iniciativas estratégicas, tanto de fomento del cumplimiento
voluntario, como también, del cumplimiento inducido por el aumento
de la percepcion de riesgo. En este contexto las Administraciones
Tributarias deben establecer con claridad el rol de la tecnologia y
del internet para abordar el tema de aumentar las recaudaciones
reduciendo los niveles de incumplimiento.

1 El concepto de moral/ética tributaria hace referencia a las normas, percepciones etc.
que determinan el comportamiento honesto o correcto de los ciudadanos respecto de sus
deberes como contribuyentes dentro del marco de las leyes y normas que dan lugar a la
legislacion fiscal.
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En el caso de la Direccion General de Impuestos Internos (DGII), el
rol de la tecnologia ha quedado establecido, dada su relevancia, para
lograr la consistencia del cumplimiento de los contribuyentes en el
tiempo.

Segun el criterio de la DGII, hay dos factores que explican el nivel
de cumplimiento y la consistencia del mismo en las Administraciones
Tributarias a lo largo del tiempo: El nivel de desempefio institucional
y el nivel de desempefio tecnoldgico. Para lograr que el nivel de
cumplimiento se mantenga en crecimiento se requiere lograr altos
niveles de desempefo en esos dos factores.

El nivel de desempefio institucional representa las capacidades que
tiene la Administracion para cumplir con sus metas y objetivos a corto,
mediano y largo plazo.

Esta dimensién abarca aspectos como la percepcion de la sociedad
en torno a la eficacia de la organizacion, a las aptitudes y actitudes de
su recurso humano, a la cultura organizacional que la caracteriza, a
la calidad de su actuacién en el ambito de la ética, a la percepcion de
riesgo que tengan los contribuyentes y a la credibilidad de los lideres
de la institucién para mantener posiciones e influir en la sociedad.

Por nivel de desempeno tecnoldégico entendemos la capacidad de
hacer uso de las herramientas tecnoldgicas adquiridas y desarrolladas
por la Administracion, alineadas con los objetivos estratégicos de la
misma. Esta dimensiéon comprende el uso efectivo de la tecnologia
para mejorar las labores de la gestion tributaria, garantizando el
cumplimiento de las obligaciones de los contribuyentes y el retorno de
la inversion a corto o mediano plazo.
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Como vemos en el Diagrama, existe una relacion directa entre el nivel
de ineficiencia de una Administracion Tributaria en el cumplimiento
de sus funciones de control y en los niveles de evasion. Una
Administracién que no ejecuta procesos de control de cumplimiento
eficaces propicia la evasion.

Cuando laAdministracién Tributaria no ejerce de manera adecuada sus
facultades de fiscalizacion, recaudacion y cobranza, los beneficiarios
de esta incapacidad seran aquellos que no cumplen, mientras los
que tienen un alto nivel de cumplimiento se sitian en posicién de
desventaja frente a aquellos que incumplen.

Este tratamiento desigual se traduce en la violacion al principio de
equidad tributaria.

2 Parte integral de la planificacion estratégica en DGII. Ver conferencia EL CONTROL
DEL CUMPLIMIENTO, conferencia del Director General de Impuestos Internos,
Juan Hernandez Batista, ante la 40 asamblea general del Centro Interamericano de
Administraciones Tributarias (CIAT) Florianopolis, Estado de Santa Catarina, Brasil,
martes 4 de abril de 2006.
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En este contexto, la tecnologia debe constituirse en un factor de
equilibrio para disefiar e implementar procesos simples y costo-
eficientes con suficientes controles para preservar el cumplimiento
de los contribuyentes y la accion transparente de los funcionarios.
Equilibrio entre facilidades y controles.

Es asi como surge el Proyecto de la Oficina Virtual de la DGII,
como una herramienta que pretende facilitar el cumplimiento y el
procesamiento de transacciones de los contribuyentes, pero ademas
fundamentalmente como un instrumento que permite disefiar modelos
de gestion para el control del cumplimiento tributario basado en
acciones automatizadas.

Il. Oficina Virtual en la Direccion General de Impuestos Internos
(eDGII)

El proceso de implementacion de la Oficina Virtual comienza en el 2004,
con un portal electronico de transacciones el cual hemos denominado
Oficina Virtual (OFV) a través de la direccion electronica https://www.
dgii.gov.do/ofv/login.aspx. En este portal, los contribuyentes pueden
realizar sus transacciones y hacer uso de los servicios disponibles las
24 horas del dia.

Si bien el Internet es una “herramienta o instrumento” por excelencia,
cuando se trata de facilitar tramites y por tanto el cumplimiento de los
contribuyentes; pero tan importante como lo anterior es que permite
garantizar la calidad y el oportuno procesamiento de los datos para
la DGII, ademas de promover practicas de gestion innovadoras y
creativas al interior de nuestra organizacion.

Es por esto que, a la par con objetivos de servicios que se plantearon
alcanzar desde los inicios, también se puntualizaron objetivos
orientados a propiciar cambios importantes en la organizacion a partir
de una nueva forma de ejecutar los procesos.

Asi es como se identificaron objetivos en los ambitos de mejora del
servicio y de los procesos de control.

a) Objetivos de Servicios:
° Extender los Servicios de Atencién e Informacion con una
oficina disponible 24 horas al dia, siete dias a la semana,

con atencion sin espera, desde cualquier punto con acceso
a Internet dentro y fuera del pais.
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b)

102

e Aumentar las “localidades” de las que disponia el
contribuyente para declarar sin necesidad de crear nuevas
oficinas y contratar mas personal.

e  Permitir la autoliquidacion manteniendo un minimo de control
de los datos; es decir evitar que los empleados de la DGII
revisaran las declaraciones previo a que fueran presentadas
poniendo obstaculos a los contribuyentes.

e  Minimizar el costo de traslado de los contribuyentes.

Objetivos de Mejora de Procesos:

e  Facilitar la comunicacion convirtiendo la OFV en el medio de
comunicacion mas idoneo entre la DGl y los contribuyentes.

e  Reducir los costos de almacenamiento de datos en papel
(espacio fisico, y procedimientos), en la medida en que
sustituye papel, ante la tendencia de reduccién de los costos
de almacenamiento de datos.

e  Garantizar la calidad y oportunidad del procesamiento de los
datos.

e  Optimizar la capacidad fiscalizadora con el uso y gestion de
la informacién de contribuyentes ademas, de destinar los
recursos de la DGII a estos fines.

o  Fortalecer los mecanismos de control, en especial facilitando
el envio/recepcién masivo de informaciones sobre
gastos y compras, que son deducciones o créditos de las
declaraciones juradas y de los ingresos. Asi como cualquier
declaracion electronica informativa que la administracion
establezca.

e Reducir el tiempo de informacion al contribuyente sobre
incumplimientos, errores u omisiones.
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Desde esa fecha los principales resultados en el uso de la eDGII han
sido los siguientes:

Claves de acceso a la Oficina Virtual (PINES)
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DECLARACIONES DE IMPUESTO SOBRE LA RENTA
DE SOCIEDADES SEGUN CANAL POR ANO DE
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Estos resultados sirven para identificar que la DGII tiene un universo
de 251,737 contribuyentes que utilizan la Oficina Virtual, esto
es aproximadamente el 60% del total de declarantes de la DGII,
correspondiente al 86% declarantes de IVA, el 69% Personas Fisicas
y el 88% Personas Juridicas declarantes del Impuesto sobre la Renta
(ISR). Este grupo puede participar en el proceso de gestion electrénica
a través de la Oficina Virtual, que describiremos mas adelante.
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Una de las caracteristicas principales de la Oficina Virtual de la DGII
es que opera con transacciones que se realizan en tiempo real. No
existen procesos en batch de carga de informacion de declaraciones
0 pagos, ya que todos los registros se reflejan en la Base de Datos
de producciéon de la DGII. Para la Administracion, esto facilita la
elaboracién de reportes para la deteccion de los incumplimientos y es
una garantia de confiabilidad de los datos de la cuenta corriente en la
identificacion de los contribuyentes omisos y morosos.

En lo relativo al pago de impuestos, es importante destacar que al
momento de presentar las declaraciones juradas de los impuestos,
la aplicacion genera un numero de autorizacion con el cual pueden
realizar el pago via Internet Banking o a través de la ventanilla de
los principales bancos comerciales del pais, siendo éste uno de los
logros mas significativos en materia de reduccion de costes y de
automatizacion de procesos.

La deteccion oportuna de las deudas y de los incumplimientos de
obligaciones principales o secundarias, es una consecuencia de la
concepcion de la DGIl en cuanto al desarrollo de sus sistemas de
informacion, que se fundamentan en transacciones en tiempo real
y que operan de forma integrada. La ventaja mas importantes para
la Administraciéon Tributaria es que no se duplican los documentos
electrénicos por documentos en papel, de lo contrario se convertiria
en un esfuerzo de modernizacion fallido. De esta forma, en el
mismo momento en que un contribuyente declara por Oficina Virtual
y realiza el pago a través de la red bancaria, ya sea en ventanilla
o por transferencia de fondos en su cuenta o por transacciones en
los portales transaccionales de los diferentes bancos, se actualizan
los registros en la “cuenta corriente” del contribuyente y por tanto el
empleado de la DGII y el contribuyente pueden identificar su balance,
su concepto, el monto en impuestos y de los recargos e intereses si
existieran.

Esto evita la duplicacion de esfuerzos y la reduccion de carga operativa
por parte de los oficiales de control, dejando las tareas solamente
de control de las obligaciones y el monitoreo de los contribuyentes.
Ademas, este es un resultado muy importante desde el punto de
vista de la transparencia del proceso porque el contribuyente puede
consultar su cuenta corriente en linea, ver los pagos que ha efectuado
e inclusive revisar las informaciones suministradas por terceros.
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Graficamente esta es la forma de operar de la cuenta corriente en el
ciclo basico de cumplimiento del contribuyente®.
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Con esto evitamos o disminuimos la percepcion de que el proceso
informatico puede ser manipulado en alguna de las etapas, ya que
los contribuyentes pueden validar la precision de las informaciones
en cualquier eslabon del proceso. Asi también, se eliminan los
errores de digitacion que puedan ser generados por el personal de
la Administracion Tributaria, ya que los mismos no interceden en la
manipulacion de los datos de las declaraciones, pagos y transacciones
dentro de la cuenta corriente.

La estrategia de la DGII del uso de Internet a través de la Oficina
Virtual, ha seguido dos ciclos que actualmente se mantienen en
paralelo, dada la consistente necesidad de implementar nuevos
servicios.

a) Ciclo Operacional. Que tiene que ver con la posibilidad del
contribuyente de cumplir sus obligaciones a través de esta Oficina
Virtual, como son: declarar, obtener la autorizacion para pagar,
enviar informaciones, consultar sus datos, etc.

3 Entendemos por cumplimiento basico la declaracion voluntaria de cualquier impuesto y
pago del valor resultante de esta, asi como el pago de los anticipos del Impuesto Sobre la
Renta.
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b) Ciclo de Control. Que incluye la interaccion con el contribuyente
por parte de la DGII aprovechando las informaciones disponibles
fundamentalmente en la cuenta corriente, pero también de otros
sistemas de control.

En esta ocasion mostraremos los resultados de eDGIl en cuanto a las
mejoras de los procesos control del cumplimiento derivado de su uso
y de sus caracteristicas, lo que hemos denominado el proceso de
gestion electrénica o “eControl”.

La etapa de control a través de la Oficina Virtual inicia con la creacion
de un buzdn, dentro de la misma funcionan un “buzén de mensajeria”,
para fines de informacion general y un “buzén de notificaciones”,
como un espacio equivalente a un domicilio fiscal virtual, definido
como el espacio telematico utilizado por la DGII y el contribuyente
para la recepcion y/o envio de notificaciones electronicas, para
el cual el contribuyente ha cumplido con todos los mecanismos de
autenticacion.

El domicilio fiscal virtual es equivalente al domicilio fiscal fisico,
previsto por el Cédigo Tributario y las notificaciones remitidas por el
tienen igual validez y efecto juridico. Este buzdn se crea con miras
a potenciar la eficacia de las actuaciones de control implementadas
dentro de la Oficina Virtual, a partir de la reduccién del tiempo de
entrega de una informacion, citacion, notificacion etc., desde el
momento en que la DGII identifica la necesidad de hacerlo hasta que
se publica o cuelga en el buzén.

Pero igualmente, garantiza al contribuyente la recepcion de los
documentos emanados por la Administracién Tributaria de forma
segura, Unicamente en manos de las personas autorizadas a recibirlo.

El buzéon de mensajes sirve de mecanismo de informacion al
contribuyente no solamente de aspectos normativos y de asistencia,
sino también como una alarma sobre incumplimientos. Desde
julio del 2011, cada mes el contribuyente recibe la informacion
de su incumplimiento, omisién o morosidad, como paso previo al
cumplimiento de las labores de cobranza propiamente dichas. Es
decir que aunque la creacion del buzon la ubicamos como parte de la
etapa de control, tiene una gran utilidad para mejorar los mecanismos
de comunicacion con el contribuyente.

La DGIl emiti6 la Norma General 03-2011, sobre uso de medios

telematicos en fecha 4 de abril de 2011, estableciendo todos los
conceptos y criterios validos para la utilizacion en la Oficina Virtual
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de la DGII, de Documentos Digitales y de Mensajes de Datos en los
Procedimientos Tributarios previstos en la Ley 11-92, que instituye el
Cadigo Tributario de la Republica Dominicana, las demas leyes que
la modifican y la complementan, en lo que respecta a la relacion y
comunicacion entre los usuarios de los servicios tributarios y la DGII.
En ese mismo buzén también se publican las intimaciones de pago
y los documentos oficiales que inician el procedimiento de cobranza
coactiva. La Norma 03-2011 establece también, los mecanismos para
garantizar la autenticidad de las operaciones realizadas a través de
la Oficina Virtual, pudiendo ser validas las notificaciones electrénicas
con firma digital de las deudas y las determinaciones como resultado
de fiscalizaciones, entre otros tipos de documentos, lo cual mejora la
eficacia y eficiencia del proceso de notificacion.

Desde su implementacién hasta el 2010 los usuarios podian acceder
a los servicios de la Oficina Virtual mediante el nimero de RNC,
utilizando la clave de acceso que era generada de forma automatica
por el sistema, almacenada en los sistemas de la DGII (usando un
algoritmo de encriptacioén), y enviada al contribuyente solicitante a
través del correo electrénico.

En el 2011, con la emisién de la Norma General 03-2011, se
implementaron los Tokens* para mejorar la seguridad y la autenticacion
del acceso de los contribuyentes a la oficina virtual. Asimismo, se
han incorporado tarjetas de cédigos y se camina hacia la distribucion
de certificados digitales, todo esto para consolidar esta herramienta
como un instrumento cada vez mas confiable y seguro para los
contribuyentes y para la DGII

4 Token: Es un dispositivo que despliega un codigo alfanumérico, generalmente de seis (6)
digitos. Dicho codigo cambia usualmente cada sesenta (60) segundos, por lo tanto no
puede ser reutilizado; el mismo sirve como forma para autenticar un usuario y por lo tanto
forma parte de los mecanismos de no repudio.
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El proceso se ejecuta como se muestra a continuacion:

Control de cumplimiento virtual basado en eDGlI ciclo bdsico
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En resumen, cuando el contribuyente se registra obtiene una clave de
acceso a la Oficina Virtual y una tarjeta de codigos o tokens para el
proceso de autenticacion de sus transacciones en la misma.

La existencia en la OFV de un buzén de notificaciones permite acortar
de manera determinante el tiempo de informacion al contribuyente
sobre algun incumplimiento. Es decir que dos (2) dias después del
vencimiento de lafechalimite para el cumplimiento de alguna obligacion
los sistemas informaticos envian un mensaje a los contribuyentes que
hayan incumplido alguna de éstas.

El dia 22 de enero del 2012, por ejemplo, dos (2) dias después de
la fecha limite para pagar el IVA, 2,835 de los contribuyentes que
declararon oportunamente este impuesto, pero que no efectuaron
el pago correspondiente, recibieron un mensaje en su buzén de la
Oficina Virtual, como este:
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La recepcion de esta informacion, no solo reduce los costos de
operacion de la DGII, sino que también eleva la percepcion de riesgo.
Este es el caso de una gestidn totalmente electronica. En lo adelante
seguiremos incorporando procesos automaticos que generen este
tipo de mensajes.

Por su parte, en la opcion de notificaciones del buzén se publican los
documentos que deben cumplir con un procedimiento legal de entrega
y generacion de una fecha cierta de entrega, a partir de la cual corren
los plazos legales establecidos en cada caso. La Norma General 03-
11 sobre uso de Medios Telematicos, define una fecha cierta de la
siguiente forma: “Dia, mes, afio y momento (hora, minuto y segundo)
desde que se realiza la validacién del ingreso a la OFV con el usuario
y clave de acceso y/o la colocacion del codigo de control establecido
por uno de los mecanismos complementarios para fines de acceder
a una notificacién, con lo cual se comprueba fehacientemente la
recepcion de una notificacion o cualquier otro documento expedido por
la Administracion Tributaria, al usuario o contribuyente. El momento de
recepcion y/o ingreso, segun corresponda, constituye la fecha a partir
de la cual inicia el cémputo de los plazos perentorios de cumplimiento
de las obligaciones tributarias de que se trate. Esta es equivalente al
estampado cronolégico.”

Esta opcion esta relacionada con un sistema desarrollado para
generar documentos® de la DGII con firma digital y que luego de un
proceso de autorizacion se publiquen automaticamente en el buzén
de notificaciones.

El ciclo que continua tiene dos partes, el primero donde el empleado
a cargo de la elaboracién del documento lo completa y el segundo, en
el cual su superior lo revisa y aprueba. En esta parte el documento
se firma digitalmente y aparece en el buzén de notificaciones del
contribuyente.

5 Ver Articulo 2: definiciones, de la referida Norma General
6 Estos documentos son citaciones, intimaciones de pago, notificaciones por incumplimientos,
elc.
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Este proceso se ha basado en identificar todos los modelos existentes
en las distintas areas de la DGII para comunicar a los contribuyentes,
deudas, determinaciones, errores, omisiones, etc., a fin de colocarlos
como plantillas en una herramienta computacional. Dicha herramienta
permite que esas plantillas se completen, queden registradas y sigan
un ciclo de aprobacion, asi como que sean firmadas digitalmente y se
“publiquen” en el buzén del contribuyente o destinatario.

Cuando un contribuyente ingresa a la Oficina Virtual, observa un
mensaje que le indica que tiene una notificacion que debe leer y no
puede ejecutar ninguna otra actividad hasta hacerlo. Como se muestra
a continuacion:

En la medida en que se puedan enviar los documentos a los
contribuyentes por esta via los tiempos de los procesos disminuiran
de forma importante y se elimina el riesgo de no localizar los
contribuyentes.
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lll. Comentarios Finales y Aprendizaje de la Experiencia
Dominicana

Los procesos de la DGII han sido revisados para adecuarlos a una
Oficina Virtual eficiente y moderna, tanto aquellos que se relacionan
directamente con el contribuyente como los procesos de control del
cumplimiento tributario. Esta es la uUnica forma en que los éxitos
alcanzados en el ambito del uso del Internet, sean perdurables.

Transformar los procesos es lo que permite que la organizacion
evolucione hacia un estatus superior, se requiere disponer del soporte
fundamental de las TIC’s y ahora mas que nunca de las soluciones
basadas en internet.

Una organizacion que valora la tecnologia como un recurso estratégico
debe abocarse a estructurar una administracién de los recursos
tecnoldgicos que le permita lograr lo que hemos denominado alto
desempefio tecnolégico. Esto se basa en tres aspectos:

e Mantener alineados los proyectos de las TIC’s a los objetivos
estratégicos de la organizacién: La tecnologia debe estar al
servicio de los objetivos organizacionales.

e Implementar un modelo de gestion de las TIC’'s basado en
mantener excelentes niveles de disponibilidad y de confiabilidad
que conviertan las herramientas desarrolladas en creibles para
los usuarios internos y externos.

e Hacer las TIC’s parte del quehacer de los empleados de la
organizacion en el ejercicio de sus tareas.

e Un aspecto que tambien debe considerarse es que la forma de
abordar el tema del uso de internet y la creacion de Oficinas
Virtuales no debe ser exclusivamente desde la 6ptica del servicio,
hay que concebirla como una herramienta que tambien es de
control.

Finalmente, es importante destacar que para ser efectivas las
estrategias del eControl es imprescindible desarrollar de manera
integrada los sistemas de informacion, esto es, basados en los mismos
estandares y plataforma, utilizando siempre la misma base de datos,
el mismo identificador y evadiendo la tentacion de soluciones aisladas
que resuelven problematicas particulares, aseguran que el uso de la
tecnologia de la DGII sea sistematico, seguro y consistente.
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Tema 1.2

E-CONTROL DEL INCUMPLIMIENTO

Marian Bette
Asesora Superior de Politicas
Administracién de Impuestos y Aduanas
(Paises Bajos)

SUMARIO: 1. Introduccion: una vision de conjunto con de la administracion

1.

tributaria neerlandesa.- 2. Politica de cumplimiento.- 3. Politica de
ejecucion del impuesto sobre la renta en el segmento de particulares.-
4. Politica de ejecucion de la division de PYME.- 5. El combate
sistematico del fraude sistémico.

INTRODUCCION: UNA VISION DE CONJUNTO CON DE LA

ADMINISTRACION TRIBUTARIA NEERLANDESA

La Administracion Tributaria (Belastingdienst) se encarga de:

realizar la liquidacion y recaudacion de los impuestos estatales y
los derechos de aduanas;

controlar los aspectos de seguridad, salud, economia y medio
ambiente en relacién con la importacion, el transito y la exportacion
de mercancias;

la liquidacion y recaudacion de las cotizaciones de los seguros de
los trabajadores y sociales;

gestionar las contribuciones en funcion de los ingresos en el
marco de la Ley del seguro de asistencia sanitaria;

funciones coercitivas en el ambito del ordenamiento econémico y
la integridad financiera;

determinar y pagar subsidios;

la liquidacion y recaudacion de determinados impuestos para
terceros, gravamenes y otras exacciones.

La Administracién Tributaria emplea a 29.000 personas en los
procesos primarios y de apoyo.

La Administracion Tributaria se organiza de la siguiente manera:
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La Administracién Tributaria fomenta la observancia mediante la
prestacion de un servicio apropiado, una supervision adecuada v,
en caso necesario, exigiendo el cumplimiento por via administrativa
o penal. La gestién de la Administracion Tributaria se enfoca en los
ciudadanos y las empresas partiendo, en la medida de lo posible, de
una base de confianza. La Administracion Tributaria ajusta su politica
de cumplimiento a la actitud y los motivos de los ciudadanos y las
empresas en cuanto al cumplimiento.

De los instrumentos de los que dispone la Administracion Tributaria,
elegira los que mas contribuyan al cumplimiento. A esto llamamos “la
politica de ejecucion”. Este enfoque esta encaminado a influenciar la
conducta. Asimismo, tratamos de informatizar y normalizar el mayor
numero de procesos posible.

La conducta de observancia se manifiesta mediante:

el registro (debido) como contribuyente;

la presentacion (oportuna) de declaraciones
una declaracién correcta y completa;

el pago (oportuno).

Esta publicacion trata sobre los segmentos masivos de la estrategia
de observancia de la Administracion Tributaria, cuyo enfoque esta
en la funcién de liquidar y recaudar los impuestos estatales por
la Administracion Tributaria (vista la relacion con los subsidios
en funcion de los ingresos, esta pieza también prestara alguna
atencion a los subsidios). Primero, se expone la estrategia de
observancia en general, luego se profundizara en el manejo de dos
segmentos masivos de la Administracion Tributaria: los particulares
y las PYME.

Para finalizar, se expondra el enfoque a través de varios segmentos
del fraude sistematico en estos segmentos.

2. POLITICA DE CUMPLIMIENTO
2.1 General

Al establecer la politica de cumplimiento se trata de influenciar/mejorar
la conducta de observancia. A fin de lograr los objetivos de observancia
de la manera mas efectiva y eficaz, la Administracion Tributaria
dispone de una amplia gama de herramientas de cumplimiento (que se
agrupan, esencialmente, en los instrumentos de control y de prestacion
de servicios), debiendo hacer decisiones en cuanto a su funciéon de
asegurar el cumplimiento: decisiones sobre asuntos fiscales, grupos
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especificos, instrumentos de ejecucion a emplear, etcétera. Las
decisiones se llevan a cabo de conformidad al concepto de la politica
de cumplimiento.

Politica para asegurar el cumplimiento: elegir conscientemente
(mediante un analisis coste-beneficio) - en base al conocimiento de
los sujetos, el entorno y los riesgos - los instrumentos a emplear (asi
como la combinacién de los mismos y su envergadura) para lograr una
mejora de la observancia o bien para apoyar las conductas adecuadas.

Es esencial elegir un enfoque que produzca los mejores resultados
con la menor cantidad de recursos posible. Para ello, no solo interesan
los riesgos fiscales y los intereses financieros, sino también los temas
con repercusion politica y social.

Los factores criticos de éxito para el enfoque contienen las siguientes
caracteristicas:

- horizontales

- actuales

- visibles

- colaboradores con otros supervisores

2.2 Inteligencia (intelligence)

Puesto que la Administracion Tributaria vincula expresamente los
esfuerzos con el efecto deseado (observancia), es importante que
no solo disponga de conocimientos de los riesgos fiscales sino
también de la actitud y la conducta de los contribuyentes y los riesgos
relacionados. Visto el caracter masivo de los segmentos Particulares
y las PYME determinan el disefio de la supervision y las decisiones
en cuanto a asegurar el cumplimiento, y teniendo en cuenta que la
capacidad de tramitacion de la Administracion Tributaria no alcanza
para tratar todos los riesgos fiscales, el conocimiento es esencial para
llegar a unas decisiones correctas en cuanto al aseguramiento del
cumplimiento.

Existen varias formas de recabar y emplear la inteligencia.

- Muestras

- Exploraciones estratégicas de los segmentos
- Datos de internet

- Mddulos de seleccion

- Empleo de datos del extranjero

- Investigacion y empleo de datos de internet
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Para los segmentos masivos (Particulares y PYME) esta inteligencia
es recabada a nivel segmentario y procesada hasta obtener una
imagen de los contribuyentes y grupos de contribuyentes que
comparten una determinada caracteristica fiscal-econémica o social.
La imagen de los clientes no solo contiene informacion fiscal, sino
también informacién sobre las dimensiones y repercusiones de
la no observancia e informacion sobre conductas y motivos de los
contribuyentes.

3. POLITICA DE EJECUCION DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA
EN EL SEGMENTO DE PARTICULARES

El segmento de Particulares es un segmento masivo. LaAdministracion
Tributaria desea aumentar la autonomia de los ciudadanos en este
segmento. La supervision del cumplimiento se realizara cada vez
con mayor frecuencia mediante acciones tematicas, especificas, con
un papel importante para la automatizacion. El aseguramiento del
cumplimiento se describird a continuacion segun los cuatro elementos
de la observancia.

3.1 Elregistro correcto

La Administracion Tributaria se encarga de una gestion adecuada
de datos en el plano interno. La Administracion Tributaria estimula
a los contribuyentes a registrar correctamente los acontecimientos
importantes de la vida, como son el divorcio o el hecho de ser
proveedor de asistencia. El registro correcto es el primer paso hacia
una declaracién correcta. Un registro correcto también es importante
para detectar lo mas rapido posible los contribuyentes desconocidos.
En ello, las informaciones de terceros tienen un papel muy importante:
la informacion remitida por las administraciones tributarias extranjeras
sobre titulares de cuentas de ahorro en el extranjero y beneficiarios
de pensiones extranjeras es cotejada con la base de datos de
contribuyentes.

3.2 Presentacion oportuna de las declaraciones

En los meses anteriores al 1 de abril, la Administracién Tributaria
emite un aviso para presentar en tiempo la declaracion y sefala
expresamente la facilidad de los modelos pre cumplimentado.

Mediante una buena colaboracion con las partes externas, como los
empleadores y los bancos, la Administracion Tributaria obtiene de
antemano la mayor cantidad de datos posible con el fin de poder pre
cumplimentarlos.

121



TEMA 1.2 (Paises Bajos)

3.3 Una declaracién correcta y completa

LaAdministracion Tributaria tiene por objeto estimular a los ciudadanos
a hacer la declaracion de forma correcta y completa. Por tanto, la
Administracion Tributaria también emplea medios de comunicacion,
ademas del control y la seleccion de declaraciones basado en los
criterios de riesgo. Por ejemplo, cada afio se publica un “tema de
control” para el ejercicio correspondiente o se informa activamente
sobre los datos de los que la Administracion Tributaria ya dispone.

La informacién de terceros adquiere un caracter completamente
nuevo en la Declaracion Pre cumplimentada:

Desde la contra informacion, exclusivamente para el control de las
declaraciones de la Administracion Tributaria, a la presentacion al
ciudadano para ser completada y completada. Para el afio 2015, la
Administracién Tributaria se propone pre cumplimentar el 100% de
las declaraciones de la renta para el 80% de los contribuyentes. Este
enfoque se combina con la correccidon automatica de las declaraciones
en caso de incongruencias con la informacion de terceros. Un circulo
de aprendizaje permanente asegura que los datos de terceros mejoren
constantemente y exige de la Administracion Tributaria el ejercicio de
ciertas formas de supervision de segunda linea.

Las declaraciones son tramitadas desde distintas perspectivas:

a. Temas cada ano se establece un tema de control; la Administracion
Tributariaprestamayoratencidénaestetemaaltramitarlasdeclaraciones
cotejando los datos de los propios ficheros automatizados con los
de terceros. El tema se establece basandose en la inteligencia, por
ejemplo, mediante muestras. El tema para el afio 2012 es “datos
salariales”: la Administracion Tributaria presta una mayor atencion al
correcto llenado de los datos salariales. Del muestreo se desprende
que los contribuyentes cometen bastantes errores con esos datos,
generalmente por descuido o ignorancia. Temas de control anteriores:

Presentacion oportuna de la declaracion (2011)
Uso privado indebido de coche de la empresa (2010)
Deduccién para hijos menores de 30 afios (2009)

b. Tramitacion de declaraciones rechazadas como consecuencia de
contra informacion, selecciéon y muestreos la Administracion Tributaria
coteja las declaraciones recibidas con la contra informacion disponible
de terceros, criterios de riesgo y seleccion, los propios archivos y
realiza muestreos. Este cotejo se lleva a cabo de forma totalmente
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automatizada y produce un denominado rechazo. Las declaraciones
rechazadas son evaluadas por expertos fiscales. La Administracion
Tributaria recibe anualmente unos 7,5 millones de declaraciones de
la renta. Entre 450.000 y 650.000 de las mismas son tramitadas por
expertos fiscales como consecuencia del rechazo (a esto llamamos
el proceso tradicional). Nuestra politica trata de reducir el nimero de
declaraciones tramitadas por la via tradicional y apostar por las otras
formas de asegurar el cumplimiento (entre ellas los temas de control y
el enfoque orientado a grupos especificos mencionado en la letra a).

3.4 Pago oportuno

La no observancia comprende tanto los pagos tardios como los
impagos. Para los particulares, la Administracion Tributaria emplea un
nuevo instrumento de ejecucion: la reclamacion estatal. Mediante una
reclamacion estatal las deudas tributarias atrasadas relativamente
pequefias hasta un maximo de 500,- € pueden ser cargadas
directamente a la cuenta bancaria del contribuyente. Los resultados
previstos de la reclamacion estatal en los afios 2009 y 2010 fueron los
siguientes: una media del 50% de las 6rdenes de retencion alcanza su
objetivo y, ademas, los deudores de impuestos comprenden la medida.
En el 2011 la Administracién Tributaria introdujo a nivel nacional el uso
de la reclamacion estatal, limitandose tal medida de momento a las
reclamaciones de los impuestos sobre vehiculos.

4. POLITICA DE EJECUCION DE LA DIVISION DE PYME

En el afo 2010, la Administracion Tributaria tenia varios proyectos de
supervision en el segmento de las PYME. Los efectos deseados en
la observancia han sido descritos en términos de un registro correcto
de los contribuyentes, una declaracion correcta y completa, la
presentacion oportuna de las declaraciones y el pago oportuno de los
contribuyentes. Todos los proyectos de supervision que se iniciaron
en el 2010 estan orientados a lograr uno o varios de estos efectos.
En el segmento de las PYME, se han aplicado correcciones por una
cantidad de 970 € a través de proyectos nacionales de supervision en
todo el afio 2010.

Entre las PYME, la Administracion Tributaria distingue varios
segmentos, cada uno con su propio enfoque de ejecucion.

4.1 Nuevas empresas

El enfoque para las nuevas empresas tiene tres ambitos de atencion:
las nuevas empresas, los que van a constituir una nueva empresa y
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jévenes. El enfoque en estos ambitos esta orientado a la observancia,
la confianza y la autonomia, combinandose la prestacion de servicios
y la supervision, y colaborandose intensivamente con la Camara de
Comercio. En 2010, las diferentes regiones realizaron mas de 20.000
visitas y mas de 3.600 verificaciones de contabilidad de las nuevas
empresas. Los proyectos estan dirigidos a influir la conducta fiscal
del nuevo empresario en la fase mas temprana posible de la iniciativa
empresarial e incluso antes, si es posible.

Las investigaciones muestran que las nuevas empresas valoran
positivamente el enfoque visible y actual, y las primeras mediciones
muestran un efecto positivo en los habitos e declarar y de pago. Se
ha iniciado un proyecto piloto que investiga el efecto de las visitas
a nuevos empresarios orientados a prestar servicios. Los resultados
seran utilizados para desarrollar el enfoque de las nuevas empresas.

4.2 Trabajadores por cuenta propia sin empleados y las PYME
con empleados

La valoracion de las confederaciones, prestadores de servicios fiscales
y las organizaciones profesionales muestra una actitud generalmente
positiva hacia la supervision horizontal. Lo mismo aplica para las
empresas muy grandes y medianas.

Mientras que en el pasado el enfoque se centré en una supervision
represiva para promover la observancia, la supervision horizontal
corresponde mas alaresponsabilidad profesional de las organizaciones
y a la colaboracion. Los prestadores de servicios fiscales valoran
positivamente este desarrollo, ya que les permite trabajar en la
actualidad y a las empresas les proporciona, con mas antelacion,
certidumbre sobre su posicion fiscal. Para estos grupos en la division
de las PYME, nos centramos en la colaboracién con los prestadores
de servicios fiscales: sociedades de auditoria, de administracion y
de asesoria fiscal. Se establecen acuerdos con estas sociedades en
cuanto a la calidad de las declaraciones a través de un régimen de
garantia de calidad y mediante contactos preliminares sobre temas
especificos, lo cual le permite a la Administraciéon Tributaria ofrecer
certidumbre lo mas rapido posible. Uniéndose a un convenio, las
PYME pueden realizar sus declaraciones conforme a los acuerdos
recogidos en el mismo.

Ademas de los enfoques arriba descritos, las declaraciones de las

PYME siguen las mismas reglas de rechazo y seleccion disefiadas
para los Particulares.
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5. EL COMBATE SISTEMATICO DEL FRAUDE SISTEMICO

Existe fraude tanto en la division masiva de las PYME como en
la division masiva de los Particulares (relacionado tanto con la
declaracion sobre la renta como con los subsidios).

El fraude fiscal suele ser dificil de detectar y exige una investigacion
activa por parte de la Administraciéon Tributaria. En los ultimos afios,
se han desarrollado e intensificado varias medidas para combatir
el fraude fiscal. Ejemplos de las medidas que se han tomado
en los ultimos afios para combatir el fraude son el régimen de
“arrepentimiento” para dinero negro, la subida de la sancion pecuniaria
a 300% vy el intercambio internacional de informacién fiscal relevante.
El combate contra el fraude fiscal ha resultado exitoso. Por ejemplo,
en el ano 2009, el ultimo afio de en que se ofrecid la posibilidad de
“arrepentimiento” sin multa, se recibié una cantidad de mas de 2 mil
millones de euros de capital extranjero.

5.1 Fraude sistémico: Introduccion

El fraude siempre existira y debera ser combatido. Un tema de gran
preocupacion es el abuso sistematico cada vez mayor de los servicios
del sistema de impuestos y subsidios. Por ejemplo, en ocasiones
se solicitan anticipos de los subsidios o devoluciones provisionales
con una intencion abusiva. Cuando esto se detecta suele ser dificil
reclamar este dinero.

Un ejemplo de este tipo de fraude es el “asesor” (que solo tiene
teléfono movil) que solicita las devoluciones provisionales para los
contribuyentes con datos falsos. Este asesor dice al contribuyente que
“se encargara de todo”. La devolucion es depositada en la cuenta del
asesor, después de lo que el asesor deposita la suma en la cuenta del
contribuyente, generalmente cobrando una comision considerable.

Las devoluciones pueden alcanzar varios miles de euros. La
Administracién Tributaria reclama la totalidad de la suma a la persona
en cuyo nombre la solicitud haya sido presentada. Este contribuyente
suele tener dificultad para pagar esta suma. El asesor, sin embargo,
ya ha desaparecido.

Otro ejemplo conocido es el fraude con las devoluciones del IVA,
a veces como parte de un asi llamado carrusel. El fraude carrusel
del IVA significa que el empresario no paga IVA a la Administracion
Tributaria, mientras que a sus clientes si se lo cobra.
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Siempre hay varias empresas implicadas en el fraude carrusel del IVA
(al menos 3), con al menos 1 empresa que no paga el IVA recibido.
El fraude carrusel del IVA toma muchas formas. Lo que siempre
tienen en comun es que en algun eslabon de la cadena comercial
hay por lo menos 1 empresario que vende bienes o servicios con IVA,
mientras que no nos abona este IVA. El empresario se queda el IVA
que ha recibido, perjudicando de esta manera el Tesoro. En caso de
fraude carrusel del IVA la cadena comercial es con frecuencia muy
compleja. Ademas, el fraude tiene lugar en varios paises de la UE.
Debido a que el fraude es tan complejo, la Administracion Tributaria y
los empresarios benévolos terminan engafiados.

La Administracion Tributaria adopta una linea dura contra el abuso de
las disposiciones legales. Esto también significa un manejo especifico
de riesgos fiscales. Por otra parte, la Administracion Tributaria ha
respondida cada vez mas al deseo de los ciudadanos y el parlamento
de hacer efectivos, de la forma mas rapida posible, los derechos a
anticipos para los subsidios en funcion de los ingresos. Por eso, es
importante encontrar un equilibrio sélido entre los servicios prestados
y el riesgo de fraude. Una prestacion rapida de servicios solo es
posible si hay confianza de que los ciudadanos proporcionen datos
verdaderos y estimaciones elaboradas a su leal saber y entender,
esperando que los mismos “abonaran” después de la concesion y/o
liquidacion definitiva. Resulta que la vasta mayoria de los ciudadanos
obra de esta forma. No obstante, hay un pequeno grupo que abusa
— en varios grados — de la manera de trabajar de la Administracion
Tributaria.

Los ciudadanos pueden — y en el caso del impuesto sobre la rente:
deben — comunicar los cambios relevantes del ultimo afo, para
poder modificar su devolucion provisional o anticipo. En la practica,
esto no siempre sucede, con el riesgo de que surja una discrepancia
considerable entre la liquidacion definitiva y la devolucién provisional
o el anticipo. Se trata de un descuido, esto es especialmente
incomodo para el ciudadano que debe devolver el dinero. Por tanto,
en la comunicacién la Administraciéon Tributaria sefiala este posible
efecto. Ya es mas grave cuando los ciudadanos manipulan los datos,
a consecuencia de lo cual la Administraciéon Tributaria les concede
una devolucién provisional excesiva o un anticipo excesivo. Los
ciudadanos deben presentar datos correctos al tratar con el Estado.
Los que no lo hacen pueden incurrir en un delito: falsedad documental
y/o estafa. Otra forma de fraude aun mas grave se produce cuando
delincuentes obtienen datos identificativos de ciudadanos y — sin
darse cuentas estas ultimos — utilizan estos datos para solicitar
devoluciones y subsidios.
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Una forma especial de fraude de identidad se produce cuando un
ciudadano, de forma consciente, pone sus datos identificativos a
disposicion de terceros, gratuitamente o por dinero. En los Paises
Bajos, usamos el concepto “fraude sistémico” para referir a todas
estas formas de abuso. Se trata de cualquier intento de obtener de
la Administracién Tributaria una cantidad de dinero en base a datos
incorrectos. Ademas del fraude con devoluciones provisionales o
subsidios, el fraude sistémico comprende también las devoluciones
del IVA. El fraude sistémico se manifiesta también en muchos otros
paises de la OCDE".

5.2 Compartimento antifraude

Esta evolucion ha llevado a la creacion del “Compartimento
Antifraude” dentro de la Administracion Tributaria. Se trata de una
colaboracion de todas las divisiones implicadas de la Administracion
Tributaria. EI Compartimento Antifraude recaba toda la informacion
de defraudadores y patrones de fraude y se encarga de coordinar la
ejecucion de todas las medidas (ver también mas abajo). Todas las
divisiones implicadas de la Administracion Tributaria (Administracion
Central / liquidacion / recaudacion / Servicio de Informacion e
Investigacion Fiscal / Subsidios) trabajan juntas para detectar a los
defraudadores y para adoptar medidas contra el riesgo de fraude.

El Compartimento Antifraude trabaja activamente para encontrar
posibilidades de vincular registros, colaborar con partes externas e
inicia ajustes de sistema para tapar huecos.

Las ideas prometedoras del Compartimento Antifraude tienen
preferencia al ajustar los sistemas.

5.3. Medidas de supervision — impuesto sobre la renta &
subsidios

- Enla comunicacién con los ciudadanos se sefiala expresamente
que constituye un delito proporcionar datos falsos.

- Recientemente se ha modificado el procedimiento para cambiar el
numero de cuenta bancaria en la que se reciben las devoluciones.
Los cambios solo son procesados cuando el ciudadano ha
confirmado el cambio de cuenta bancaria.

1 OECD/Forum on Tax Administation Report: Tax Repayments: Maintaining the Balance
Between Refund Service Delivery, Compliance and Integrity (May 2011)
http://www.oecd.org/dataoecd/13/51/48384654.pdf
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5.4

Antes de proceder al pago se examina si la cuenta bancaria
proporcionada esta vinculada con multiples numeros de
identificacion fiscal, lo que puede indicar la existencia de fraude.
Las declaraciones presentadas a través del sistema DigiD (la
“firma” digital del ciudadano para sus contactos con el Estado)
son cotejadas con los numeros de identificacion fiscal.

Las anteriores medidas han llevado a una reduccién considerable
de los casos de fraude de identidad a gran escala.

Las solicitudes de subsidio retroactivo de cuidado de nifios son
controladas detenidamente antes de proceder a su tramitacion.
Las solicitudes de devolucién y las declaraciones se someten a
una evaluacion mas estricta mediante controles adicionales de
inteligencia y seleccion de riesgos.

Ya no se realizan pagos a personas sin domicilio o paradero
conocido (subsidios, impuesto sobre la renta, impuesto de
retencion e impuesto sobre el volumen de negocios), ya que el
riesgo de imposibilidad de cobro es demasiado alto.

Las reglas de consistencia son intensificadas.

La Administracion Tributaria evalua las solicitudes de devolucion
y subsidios mediante contra informacién de los bases de datos
existentes y hara un inventario de otros archivos que también
pudieran ser vinculados a de esta manera, en los primeros 10
meses del 2011 se ha prevenido el pago injustificado de 102
millones de euros.

Solicitudes relacionadas con el pasado constituyen un riesgo
adicional, en parte por el hecho de que se trata con frecuencia
de cantidades considerables. Hasta ahora, se solia proceder
rapidamente al pago de las mismas. A partir de ahora, estos
pagos solo se realizaran tras un control anterior.

No se concederan mas devoluciones provisionales si en los
afios anteriores, injustificadamente, no se han presentado
declaraciones.

Deliberaciones con los bancos para averiguar si algun tipo de
cooperacion estructurada y el intercambio de datos pueden
facilitar la deteccion de fraude sistémico.

Medidas de supervision — Impuesto sobre el volumen de
negocios

La lucha contra el fraude del IVA se centra en la prevencion. Junto con
las divisiones implicadas de la Administracion Tributaria (las regiones
tributarias, Servicio de Informacion e Investigacion Fiscal, Central
Liaison Office y la Organizacién de Supervision Nacional) se trabaja
en mejorar la deteccion de casos de fraude.
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Construyendo una posicion de informacion adecuada se puede evitar
que los contribuyentes obtengan, de forma injusta, un niumero de
impuesto sobre el volumen de negocios o un permiso (de inversion
del sujeto pasivo para importaciones).

- Siun empresario presenta, durante mas de un afio, declaraciones
del IVA de pago cero, se podra revocar el numero de IVA. La
Administracion Tributaria evalia a 90.000 declarantes de pago
cero (esta accion se inicié en el 2011 y finaliza en mayo del 2012).

Asi se evita el riesgo de solicitudes injustas de devolucién del IVA
mediante “numeros del IVA vacios”.

- Mas de 26.000 numeros del IVA estan sometidos a escrutinio
permanente por experiencias negativas anteriores con las
empresas correspondientes. Estas empresas han recibido un
codigo adicional en el sistema del impuesto sobre el volumen
de negocios. Si se recibe una solicitud de devolucién de IVA de
una de estas empresas (declaraciéon negativa), esta solicitud es
tramitada manualmente. El beneficio de este escrutinio asciende
a mas de 17 millones de euros hasta el 2011.

- Losempresariosqueformanparte, conscienteoinconscientemente,
de un fraude carrusel reciben un carta de aviso. Esta carta se
remite al contribuyente si la Administracion Tributaria tiene fuertes
indicios de que los bienes comprados por el empresario son
comercializados en una cadena en la que al menos una parte
no cumple sus obligaciones de pago del IVA, resultando en un
perjuicio fiscal en los Paises Bajos o en el extranjero. Esta carta
sefala al empresario que debe obrar con cuidado a la hora de
elegir sus suministradores y vendedores, a fin de evitar que se
involucre en un fraude carrusel del IVA.

- En abril del 2010 se cred formalmente el centro de denuncias de
fraude carrusel del IVA. La Administracion Tributaria llama a los
empresarios y asesores fiscales a comunicar sospechas de fraude
carrusel del IVA. A partir de enero del 2011, se hace mencion
de este centro de denuncias en la explicacion de la declaracion
del impuesto sobre el volumen de negocios. Asimismo, se han
empezado a celebrar reuniones con los bancos para pedir que
comuniquen los casos de fraude carrusel.

- Mediante una cooperacion e intercambio de informacioén a nivel

europeo los casos de fraude carrusel son detectados y detenidos
lo antes posible. Desde el 1 de noviembre de 2010, esta operativa
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5.5

en la UE la red de intercambio Eurofisc (una iniciativa franco-
holandesa): expertos directamente implicados en la investigacion
de fraude carrusel intercambian rapidamente informacion
sobre transacciones; también se investigan las tendencias.
La Administracion Tributaria, a través de investigaciones
internacionales, ha desenmascarado construcciones con yates
de lujo por valor de caso 90 millones de euros. Junto con nueve
otros paises miembros de la UE, 150 embarcaciones de lujo
han sido controlados en diferentes puertos del Mediterraneo. El
fisco holandés ha presentado reclamaciones en concepto del
impuesto sobre el volumen de negocios por valor de caso 20
millones de euros.

Futuras medidas

Aparte de las medidas referidas, es necesario hacer mas. Esto
significa que el Ministro elaborara nuevas normas con el objeto de
mejorar el control en la entrada.

Puede pensarse, por ejemplo, en:
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Diferenciacién de servicios. En la medida de lo posible, el nivel
de servicios para la gran mayoria de los ciudadanos debe ser
mantenido. Al mismo tiempo, debe ser posible someter los
grupos de riesgo a una supervision mas estricta. Cada grupo
debe recibir los servicios en funcion de los riesgos que presenta.
Mientras que ahora, en casos de duda, se acoge favorablemente
a la mayoria de las solicitudes, esta practica va a cambiar en el
futuro. Hace falta mas tiempo para pedir informacién y comparar
contra informacion con los datos consignados en la solicitud.
Esta supervision mas estricta tendra como consecuencia que se
tardara mas en atender a “nuevos clientes”.

El uso obligado de un solo numero de cuenta. Los pagos de la
Administraciéon Tributaria, tanto los relacionados con subsidios
como con impuestos, se efectuaran exclusivamente en una
cuenta bancaria unica a nombre del ciudadano (o su pareja).

Revocacion de derechos. Una conducta fraudulenta en el pasado
podra ser motivo para revocar determinados derechos durante
un periodo determinado.

Las modificaciones de datos de los contribuyentes y beneficiarios
de subsidios tendran lugar a través de DigiD, por lo que sera
mas segura ajustar los datos y mas dificil cometer fraude. Los
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sistemas de la Administracion Tributaria deberan ser adaptados
a tal fin. Esta adaptacion tendra prioridad.

5. Limitacién de las deducciones para las cuales se puede solicitar
una devolucién provisional a las deducciones relacionadas con
los gastos fijos (mensuales). Por ejemplo, seguira vigente la
devolucién provisional de los intereses hipotecarios, pero no de
la ventaja fiscal para las donaciones.

Reglas sencillas, un mejor control en la entrada, supervisién horizontal
y vertical son los pasos consecutivos para detener en gran medida
el fraude. Sin embargo, siempre habra un grupo que no se dejara
disuadir ni por estas medidas. Para completar el combate del fraude,
hacen falta unas sanciones duras para poder actuar con mano dura
frente a este nucleo duro de defraudadores. Solo de esta manera el
sistema es viable y los benévolos no pagaran la factura de la conducta
de los malévolos.
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SUMARIO: 1. Introduccion.- 2. Modelo de negocio del SII.- 3. Estrategias
de tratamiento de la informacion para el e-Control del incumplimiento
tributario.- 4. Casos practicos: Utilizacion de las declaraciones
Jjuradas en la fiscalizacion masiva, en la devolucion del impuesto al
valor agregado (IVA) y la nueva fiscalizacion del 1VA a través del
nuevo sistema IVA-Pro.- 5. Conclusiones generales.

1. INTRODUCCION

El desarrollo tecnologico de la ultima década, ha permitido que las
Administraciones Tributarias puedan hacer mas eficiente su labor
de fiscalizacion de los impuestos, logrando una mayor cobertura
con menores costos tanto para la Administracion como para los
contribuyentes.

En esta senda de modernizacion, el Sll ha establecido un modelo de
negocios que busca minimizar el incumplimiento tributario utilizando
para ello lainformacion disponible en sus bases de datos y que proviene
de distintas fuentes como son declaraciones juradas presentadas por
el universo de contribuyentes, registros de facturacion electronica,
y cualquier otra informacion aportada por organismos privados o
publicos. La informacion disponible es transparentada y dispuesta al
contribuyente a través de propuestas de declaraciones de impuestos,
para que la verifique, ajuste o complemente, segun corresponda, o
a través de sistemas que permiten al contribuyente el seguimiento
de sus declaraciones vy realizar los ajustes en forma directa cuando
corresponda.

Con respecto al proceso de control, se privilegian los procesos
de impugnacién masivos por los cuales todas las declaraciones
de impuestos recibidas son verificadas respecto a la informacion
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disponible en las bases de Sll y seleccionadas para su control de
acuerdo a observaciones programadas.

La aplicacion de este modelo de negocios ha permitido focalizar las
acciones de control en aquellos contribuyentes y figuras de evasion
mas complejas. En el desarrollo de las acciones de control, se
privilegia que el contribuyente realice las correcciones requeridas via
Internet, a través de las herramientas WEB disponibles, y la atencién
en oficinas para aquellos casos de mayor complejidad de resolucion.

En el marco del modelo descrito, el proceso mas reconocido de este
Servicio es el denominado “Operacion Renta”, el cual se inicia con
la captura, principalmente a través de aplicaciones disponibles en
Internet, de informacién de Declaraciones Juradas y Declaraciones
de Impuesto a la Renta, ésta ultima incorporando la propuesta de
declaracion para un alto porcentaje de contribuyentes. El proceso
contina con la realizacion del cruce masivo desarrollado en la
plataforma informatica, afectando a la totalidad de las declaraciones
y que permite en el plazo de un mes, impugnar declaraciones de
impuestos que presentan diferencias con respecto a algoritmos de
validacion previamente programados. El resultado de este proceso
es presentado a través de Internet, pudiendo el contribuyente corregir
su situacién por este mismo medio, o bien, debiendo concurrir a las
oficinas del SlI cuando es requerido.

Actualmente, nuestro desafio es implementar un mecanismo similar
para el control del impuesto IVA, utilizando para ello, la totalidad de la
informacion recibida por el Sl relacionada con este impuesto como son
los registros de informacion de facturacion electrénica, declaraciones
juradas de libros de compra y venta, declaraciones juradas orientadas
al IVA, entre otras, generando los elementos que permitan reducir las
posibilidades de incumplimiento en el pago de impuestos por parte de
los contribuyentes, nos permita efectuar controles masivos a través
de algoritmos previamente definidos y entregue las facilidades al
contribuyente para el autocontrol del cumplimiento y alos fiscalizadores
del Sl para la desarrollo de auditorias con mayor certeza. De esta
forma, esperamos disminuir la evasién de este impuesto con mayores
niveles de eficiencia.

2. MODELO DE NEGOCIO DEL SlI
El Rol del Sll esta determinado por la Ley Organica del Servicio
de Impuestos Internos (Art. 1ro del DFL N° 7, 1980), “ARTICULO

1°.- Corresponde al Servicio de Impuestos Internos la aplicacion y
fiscalizacion de todos los impuestos internos actualmente establecidos
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0 que se establecieren, fiscales o de otro caracter en que tenga interés
el Fisco y cuyo control no esté especialmente encomendado por la ley
a una autoridad diferente”. Con ello, se busca reducir la evasion y
maximizar la recaudacion tributaria la cual se requiere para financiar
los gastos en que incurre el Estado Chileno.

Las estrategias histéricamente adoptadas para reducir la evasion, por
la mayoria de las Administraciones Tributarias, han sido la facilitacion
del cumplimiento y el control del incumplimiento tributario.

El modelo de negocio definido por el Sl incorpora un tercer enfoque
tendiente a reducir la evasién que se denomina “minimizacion del
incumplimiento”. La aplicacion de este nuevo enfoque implica el
uso intensivo de nuevas tecnologias de informacién disponibles que
permiten mayor almacenamiento y menores tiempos de procesamiento
de datos, y alto nivel de conectividad de los contribuyentes a Internet
alcanzado en el pais.

De esta forma, el modelo de negocio esta representado por las
siguientes ideas fuerza: facilitacion del cumplimiento, minimizacion
del incumplimiento y control del cumplimiento.

Facilitacién
del Cumplimiento

Control del
Cumplimiento

Minimizacion
del Incumplimiento

El modelo busca reducir la evasion potenciando el cumplimiento
voluntario de las obligaciones tributarias de manera que: cada vez
sea “mas facil cumplir y dificil incumplir’. Para reducir las posibilidades
de incumplimiento, el SII mejora los procesos de captura,
almacenamiento y procesamiento de informacién proveniente de
declaraciones juradas, declaraciones de impuestos e informacion
proveniente de otras fuentes, con el objetivo de transparentarla y
disponerla al contribuyente para que sea incorporada oportunamente
en sus declaraciones de impuestos. De esta forma, el contribuyente
debe validar la informacion existente y complementar su declaracion
con la faltante.
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En relacion al control del cumplimiento, la tendencia es a la
automatizacion de cruces de informacion para la deteccion de
inconsistencias a través de algoritmos previamente definidos vy
generacion de planes masivos de control. Para aquellas figuras de
evasion nuevas o de mayor complejidad, se desarrolla la inteligencia
tributaria para la deteccién y sancion de los contribuyentes. El
conocimiento que se adquiere en estos procesos permite evaluar
nuevos requerimientos de informacion y generar algoritmos de
validacion que pueden ser incorporarlos en los cruces masivos y
automatizados de control o la incorporaciéon de nueva informacion en
forma de propuestas de declaracion.

Procesos Selectivos.
Control del
Reducir Evasion y Maximizar Control del Incumplimiento y
ecaudacién Tributaria. | Incumplimiento Procesos Masivos Deteccién del Fraude
Fiscal

¥ i

Facilitacion del
Cumplimiento

Nuevas Obligaciones y
o —— Servicios
Cumplimiento de
Obligaciones Tributarias Atencién y Asistencia

Entendemos por facilitacion del cumplimiento el conjunto de
iniciativas que el Sll desarrolla o implementa con el propdsito de
que el contribuyente cumpla sus obligaciones tributarias de la mejor
forma y al menor costo. Estas obligaciones las podemos clasificar
en aquellas relacionadas con Ciclo de Vida del Contribuyente, con
la declaracion y pago de impuestos, y otras impuestas por Ley.
Estas acciones se relacionan con la administracion de los distintos
canales de comunicacion establecidos con los contribuyentes
(Internet, contacto telefonico y/o atencién en oficinas), los contenidos
y servicios ofrecidos, y de los mecanismos para el cumplimiento
de las Obligaciones Tributarias (declaraciones en papel o servicios
electrénicos). Ejemplos de las primeras son: Centros de Informacién y
Asistencia en regionales, Mesa de Ayuda Telefonica, Plataforma Unica
para la realizacion de tramites, pagina Ml SlI en Internet, SII Movil,
entre otros. Entre los servicios electronicos para el cumplimiento
encontramos: Ciclo de Vida por Internet (inicio de actividades,
modificaciones, término de giro, etc.), declaracion y pago de
formularios y declaraciones juradas por Internet, Boleta de Honorarios
Electronica, Factura Electronica, Portal MIPYME, etc.
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La pretension del Sll es que el contribuyente cuente con la informacion
necesaria en forma oportuna y precisa, y con las herramientas que le
faciliten el cumplimiento al minimo costo posible. De esta forma, los
contribuyentes mejoran su disposicion para el cumplimiento y mejora
la calidad de sus declaraciones lo que conlleva una reduccion en las
tasas de evasion.

Entendemos por Minimizar el Incumplimiento el conjunto de
mecanismos que el Sl implementa con el propésito de reducir los
errores que el contribuyente pueda cometer en sus declaraciones ya
sea por descuadraturas o inexactitudes en la informacién declarada y
reducir los espacios de evasion por la omision de informacion. En la
medida que se reducen dichos espacios, los contribuyentes cumplen
de mejor forma sus obligaciones tributarias y el Sl ahorra recursos
destinados al control de dichas diferencias. En un escenario ideal,
la Administraciéon Tributaria dispondria del 100% de la informacion
necesaria del contribuyente para determinar el monto del impuesto
a pagar. Como ello no es posible, estas acciones estan orientadas
a disminuir dichas brechas de informacion. Ejemplos de este tipo de
acciones son: validaciones de cuadraturaenelingreso de declaraciones
por Internet, propuestas de Renta, propuestas de rectificatorias,
ingreso de solicitudes de devolucion de IVA Exportadores por
Internet, etc. En las propuestas de informacion en declaraciones, el
Sll transparenta y dispone para uso del contribuyente la informacion
ya recibida por otros medios y fuentes (declaraciones de impuestos,
declaraciones juradas, convenios de entrega de informacion, etc.).
Muchas de las propuestas de informacion pueden generar beneficios
a los contribuyentes al determinar diferencias a su favor que de otra
forma no utilizaria.

Por Control del Cumplimiento entendemos el conjunto de acciones
que el Sll realiza con el propdsito de verificar el correcto cumplimiento
de las obligaciones tributarias de los contribuyentes y sancionar el
incumplimiento. Estas acciones pueden ser de caracter masivo,
selectivo o preventivo. Las acciones masivas de control se originan
en cruces estandarizados y masivos de datos obtenidos a partir de
procesos administrados por el Sll o bien, con fuentes de informacion
de origen externo.

Normalmente involucran a un gran numero de contribuyentes,
privilegiandose la autoatencion por Internet cuando ello es posible
y en oficinas en aquellos casos en que necesariamente se requiera
la concurrencia del contribuyente o la presentacion de informacion
adicional a la existente. Las acciones de control selectivas buscan
validar hipotesis de evasion en grupos reducidos de contribuyentes.
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Por su complejidad, afectan a una menor cantidad de contribuyentes
y requieren mayor cantidad de recursos humanos en la fiscalizacion.
Cuando una figura de evasién es validada y su control es factible
de ser estandarizado, se procede a la automatizacion de éste
para ser incorporado en los procesos masivos. Finalmente, las
acciones preventivas de fiscalizacion tienen como objetivo validar
el cumplimiento de las obligaciones tributarias del contribuyente por
parte de los funcionarios del Sll, ya sea en terreno o por otros medios.
Este tipo de acciones generan en el contribuyente un mayor riesgo
de incumplimiento y por su cobertura es una eficaz herramienta de
apoyo para el control de la evasion. Otros objetivos son la validacion
de informacion del contribuyente y comunicar sobre situaciones
pendientes con el SlI.

El proceso de e-control desarrollado por el Sll se resume en el siguiente
diagrama, el cual presenta la fiscalizacion informatica desarrollada
para los diferentes impuestos con la cual se alcanzan altos niveles de
cobertura y eficiencia.

Atencion
Oficinas

DECLARACIONES

DE IMPUESTOS

Atencion

IMPUGNACION
Internet

Atencion

INFORMACION

Telefonica
(FAR)

Concluyendo, la operacién del modelo aplicado por el Sll ha permitido
aumentar el conocimiento de los contribuyentes y de sus acciones,
determinar la necesidad de nueva informacién en relaciéon a sus
actividades, dando origen a nuevos requerimientos de informacion
o modificacién de los existentes y anticipar la acciéon del Sll ante
posibles nuevas figuras de evasion generando servicios u obligaciones
tendientes a minimizar los espacios de incumplimiento tributario.

3. ESTRATEGIAS DE TRATAMIENTO DE LA INFORMACION
PARA EL E-CONTROL DEL INCUMPLIMIENTO TRIBUTARIO

En este punto, dado el modelo de negocios descrito anteriormente,
nos referiremos a las estrategias adoptadas para llevar a cabo los
procesos de captura de informacion, a la relevancia de asegurar su
calidad, a los fundamentos legales que permiten al Sll solicitar los
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distintos tipos de informacion, y a los cruces masivos destinados al
control del incumplimiento.

3.1. Captura de la Informacién

Principalmente, existen cuatro fuentes de captura de la informacion
de los contribuyentes requerida para ser utilizada en los procesos
de control que el Sll posee. Las fuentes de informacién son: Ciclo
de Vida del Contribuyente, Declaraciones Juradas, Declaraciones de
Impuestos y Facturacion Electrénica.

a) Ciclo de Vida del Contribuyente y Timbraje de Documentos

El Ciclo de Vida del Contribuyente y Timbraje de Documentos,
involucra los procesos mas masivos, frente al Servicio. Los
procesos considerados son:

« Inscripcién al Rol Unico Tributario (RUT)
« Declaracion de Inicio de Actividades

« Modificacion a la informacion

«  \Verificacion de Actividades

e Término de Giro

+ Timbraje de Documentos

Todas las actividades indicadas, dependiendo del tipo de contribuyente
(persona o empresa) pueden ser realizadas por Internet, incluyendo la
facturacion electrénica y emision de boletas de honorarios por Internet
que no requieren el timbrado fisico de los documentos.

Actualmente, la mayor cantidad de los tramites incluidos en Ciclo de
Vida son realizados a través de la plataforma de Internet, lo cual facilita
el cumplimiento tributario de los contribuyentes al reducir sus costos
de cumplimiento y nos proporciona informacion de mayor calidad por
el hecho de ser informacion capturada electronicamente, de mayor
completitud y mejor oportunidad, con lo cual se facilitan y mejoran
las acciones de seguimiento y control realizadas para disminuir el
incumplimiento tributario.

b) Declaraciones de Impuestos
En Chile, las declaraciones de impuestos son realizadas utilizando
formularios estandarizados que son presentados para pagar los

impuestos o solicitar devoluciones de remanentes de impuestos,
créditos o beneficios tributarios.
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La estrategia de los ultimos 10 afios ha sido incentivar la presentacion
de dichos formularios a través de Internet logrando avances muy
significativos. En el ultimo afo, el 98,8% de las declaraciones de
impuestos de Renta y el 70,0% de las declaraciones de impuestos
de IVA fueron presentadas a través de la plataforma Internet,
ingresando en forma directa a las bases del Sll. Esto ha permitido
disponer de informacién de mejor calidad, puesto que, la plataforma
existente para el ingreso de las declaraciones por Internet realiza
una serie de validaciones légicas y matematicas. Con ello se evita el
ingreso a las bases del SlI de informacion con errores de digitacion
0 descuadraturas, mejorando ademas en forma muy importante la
oportunidad en que se dispone de la informacion para ser incluida en
distintos procesos.

Propuesta de Declaracion de Impuesto a la Renta

Siguiendo el modelo de negocio descrito anteriormente, a partir del Aio
2001 el Sl genera propuestas de Declaracion de Impuestos de Renta
a un numero significativo de contribuyentes, lo cual representa una
estrategia tendiente a minimizar el incumplimiento tributario y ademas,
facilitar el proceso de cumplimiento de su obligaciéon de declarar y
pagar los impuestos. La propuesta se genera a partir de la informacion
de agentes retenedores e informantes, recopilada a través de las
Declaraciones Juradas, y de otras fuentes de informacion disponibles
en el Sll. Las propuestas incluyen informacion y uso de franquicias
muchas veces desconocidas por los mismos contribuyentes por lo
cual se generan multiples beneficios para el contribuyente y para la
Administracion Tributaria reduciendo los niveles de impugnacion y
mejorando implicitamente el control del cumplimiento.

En los casos de contribuyentes que no cumplen las condiciones para
la entrega de una Propuesta de Declaracion completa y certera, pero
que su informacion tributaria permite entregar en forma exacta, algunos
codigos de su Declaracién de Impuestos Anuales, que lo ayuden a
completar su declaracion, el Servicio igualmente les presenta a través
de Internet un “Llenado Parcial” de ésta, que mantiene los mismos
objetivos indicados anteriormente.

El Servicio ofrece cerca de 1,5 millones de declaraciones
completamente propuestas y 400 mil propuestas parciales. Respecto
del total de 2.487.373 declaraciones de renta presentadas el afio
2011, el 47,7% de los contribuyentes utilizé la propuesta ofrecida
por el Servicio sin realizar ninguna modificacion, el 5,45% de los
contribuyentes utilizé la propuesta como base para declarar sus
impuestos, modificando lo inicialmente ofrecido por el Servicio y un
10,45% utilizé la opcién de Llenado Parcial anteriormente descrita.
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c) Declaraciones Juradas

La captura de informacion realizada mediante las llamadas
“Declaraciones Juradas”, se trata de antecedentes solicitados a
terceros, que personas o empresas proporcionan al Sll, los que son
de diversos tipos, tales como informacién sobre rentas, ingresos,
retenciones de impuestos, franquicias tributarias o créditos,
transferencias, entre otros.

A partir del afo 1999, el Servicio inici6 la recepcion de las
Declaraciones Juradas a través de Internet para la fiscalizaciéon del
Impuesto a la Renta, y a partir del afio 2004, se establece Internet
como unico medio de recepcion de éstas. En la actualidad existen
71 declaraciones asociadas a este impuesto, que en su mayoria son
presentadas al Sll en Marzo de cada afio. Asimismo, en el afio 2003,
se cred la Declaracion Jurada de Resumen de Compras y Ventas,
que debia ser presentada semestralmente por los contribuyentes
con niveles de ventas superiores a $250.000.000 (aproximadamente
US$500.000), los cuales representan sobre el 80% del crédito IVA de
Chile. Esto permitié realizar controles anuales masivos y aproximados
a los contribuyentes del IVA.

La obligacion fue modificada el afio 2011, con objeto de contar con
mayor certeza en este proceso de fiscalizacién, cambiandose por 2
nuevas declaraciones juradas, en las cuales se debe entregar al Sll en
forma semestral, el detalle de todas las compras y ventas realizadas
mensualmente por estos mismos contribuyentes. Con respecto a
las solicitudes de Devolucion de IVA Exportador, se implementaron
3 declaraciones juradas, que se presentan a través de Internet, en
las que el exportador informa el detalle de sus operaciones, las que
son contrastadas en linea con la informacion del Servicio Nacional de
Aduanas. Lo anterior permite generar una propuesta de declaracion,
para que el contribuyente no tenga posibilidad de error al presentar la
informacion y solicite su devolucion de crédito IVA.

Si bien, el Servicio cuenta con facultades legales para solicitar las
declaraciones juradas, igualmente se ha preocupado de facilitar
el cumplimiento de los agentes retenedores e informantes, tanto
a través de la utilizacion de las tecnologias de informacion para
hacer mas facil y expedito el envio de la informacion, como también
estableciendo canales de comunicacion con las asociaciones que
agrupan a dichos agentes o a asesores tributarios, asegurando que
la informacion requerida esté disponible en las empresas, o dando
los tiempos necesarios para recopilarla o que puedan adaptar sus
sistemas internos para cumplir con su obligacion. Ala vez, a través de
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Internet se entrega, siempre asociado a una obligacion, una seccién
con preguntas y respuestas o ayudas que faciliten la presentacion de
estas declaraciones.

d) Facturas y Boletas Electronicas

Estos documentos, generados, soportados y transmitidos
electrénicamente, respaldan operaciones comerciales y debido a su
modelo de operacion —del tipo B2B en las Facturas Electrénicas y B2C
en las Boletas de Ventas y Servicios Electronicas- son una importante
fuente de captura de informacion.

La factura electronica, iniciada formalmente en Chile el afo
2003, contempla, dentro de su modelo, el envio al Servicio de los
documentos electrénicos emitidos y, una vez al mes, el envio de la
Informacién Electrénica de Compra y Ventas (IECV). Este ultimo es
un resumen de las compras y ventas realizadas por el contribuyente y
contiene toda la informacion de los documentos emitidos y recibidos
en el periodo tributario recientemente cerrado, tanto en formato papel
como electroénico.

Todos los documentos electrénicos generados por los contribuyentes
se envian al Servicio, con la Unica excepcion de las Boletas de Ventas y
Servicios Electrénica, afecta o exenta, que respaldan las operaciones
con el consumidor final, sin embargo, los contribuyentes que emiten
estos documentos deben enviar un informe diario electrénico (Reporte
de Consumo de Folios), que contiene el resumen de las ventas del
dia. Dicho informe detalla la cantidad de documentos utilizados, los
montos asociados, folios anulados y notas de crédito electrénicas que
rebajan o anulan las boletas electronicas afectas o exentas a las que
hace referencia. Adicionalmente la IECV, en su parte de ventas, debe
incluir en su resumen las ventas del mes realizadas con este tipo de
documento.

Dentro de la facturacion electréonica podemos destacar el Portal
MIPYME como una aplicacién de la que disponen contribuyentes
del segmento Micro y Pequefias Empresas, en la cual los inscritos
adquieren todos los beneficios y obligaciones de la facturacion
electrénica, pero a un muy bajo costo. El portal tiene como objetivo
entregar servicios de facturacion electrénica a contribuyentes que, por
su tamano, no son comercialmente atractivos para las empresas de Tl
que ofrecen dichos servicios.

Para la Administracion Tributaria, este Portal se presenta como una
fuente de informacién limpia y esta dirigido a una porcion del mercado
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al cual no se tendria acceso debido al alto costo que significa para
estos contribuyentes implementar las TICs.

3.2. Importancia de la Calidad de la informacion.

Para asegurar la calidad de la informacion contenida en las
Declaraciones Juradas, se realizan validaciones informaticas de
diversos tipos, entre las que se cuentan:

Validaciones logicas y matematicas, realizadas en linea, en
el momento que el agente retenedor entrega la informacién
a través de Internet, lo que permite en ese mismo momento
rechazar la declaraciéon para que sea corregida, previo al
almacenamiento en base de datos internas, y asi evitar errores
de forma en los controles de fiscalizacion.

Validaciones entre declaraciones juradas o con fuentes de
informacion propias del Servicio. Son un grupo de controles
que se aplican en forma uniforme al conjunto de declaraciones
juradas del mismo tipo, y que buscan determinar diferencias
tributarias o inconsistencias en la informacién proporcionada
por los agentes informantes. De esta forma, cuando los
antecedentes son utilizados en los controles de cumplimiento,
los resultados de las validaciones son considerados como
alertas en los procesos de fiscalizacion.

Es asi como se determina que la informacién de las sociedades
sea consistente con la conformacién de éstas establecidas en
escrituras publicas que ya han sido revisadas por el Sl en el
proceso de Inicio o Modificacion de Actividades, o que los bienes
raices efectivamente existan o que los impuestos de retencion
informados en una declaracién jurada hayan sido previamente
enterados en arcas fiscales a través de los formularios de
impuestos que correspondan.

A su vez, en la facturacion electrénica se han establecido una
serie de validaciones orientadas a asegurar la calidad del dato que
ingresa tanto en el documento electrénico, como en los IECV. Existen
validaciones basicas como aquellas que verifican datos minimos que
tienen relacién con el orden y tipo de formato de cada campo del
documento electrénico, establecido por Resolucion e informados
a través de instructivos técnicos publicados en la pagina web
institucional, o validaciones mas complejas como calculos y cruces
internos dentro de los documentos electrénicos. Un documento que no
cumpla con las validaciones minimas es automaticamente rechazado
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por el Sll para su correccion; las validaciones de mayor nivel pueden
ser rechazadas o reparadas. Esto ultimo son observaciones menores
que no quitan validez al documento y que son aceptadas. El afo 2011
se realiz6 una actualizacion de las validaciones en la recepcion de los
documentos electrénicos y de los IECV.

La factura electronica produce un aporte significativo en la
estandarizacion, estructuracion y formalizacion de la informacién a
ser enviada al Sll. En este sentido, el portal MIPYME es mas estricto,
pues no permite el ingreso y envios de DTEs que no cumplan los
estandares establecidos.

La informacion ingresada a través de la Facturacion Electrénica
-documentos electrénicos, IECV y otros reportes- es almacenada y
utilizada en procesos de cruce con las declaraciones juradas.

3.3. Fundamento Legal de la solicitud de informacién a través
de las Declaraciones Juradas.

Las principales facultades con que cuenta el Sll para requerir
informacion, se encuentran radicadas en los siguientes tres cuerpos
legales: Cadigo Tributario (Decreto Ley N° 830), Ley del IVA (Decreto
Ley N° 825) y Ley de la Renta (Decreto Ley N° 824).

A través de estas disposiciones se pueden realizar las siguientes
acciones:

- Disponer que los contribuyentes presenten un estado de situacion.

- Haceruso de todos los medios legales para comprobar la exactitud
de las declaraciones presentadas por los contribuyentes y para
obtener informacién y antecedentes relativos a los impuestos que
se adeuden o pudieren adeudarse.

- Inscribir en el Rol Unico Tributario (R.U.T.) a todas las personas,
entidades o agrupaciones, que en razén de sus actividades o
condicion causen o puedan causar impuestos.

- Inscribir a los contribuyentes en Registros Especiales.

- Solicitar una declaracioén jurada del Inicio de Actividades.

- Obligacion de las Sociedades de comunicar toda modificacién de
su contrato de Constitucion.

- Obligacion de los funcionarios Municipales de Proporcionar al SlI,
informacion relacionada con patentes, bienes raices y otros.

- Los funcionarios fiscales, semifiscales, de instituciones fiscales y
semifiscales de administracion auténoma, las municipalidades y
las autoridades en general, estan obligados a proporcionar al S|,
todos los antecedentes que éste solicite para la fiscalizacion de
los impuestos.
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- Obligaciones varias establecidas a terceros o instituciones de dar
informacion al Sll, o velar por el cumplimiento de determinadas
exigencias tributarias.

- Obligacion de presentar las declaraciones mensuales.

- Obligacion de las personas naturales o juridicas que estan
obligadas a retener impuestos, de presentar al Sll, un informe en
el que se indiquen las retenciones efectuadas.

3.4. Control del cumplimiento

El Sl ha ido desarrollando y perfeccionando los procesos masivos
que permiten controlar y focalizar las acciones de fiscalizacion para
el control del incumplimiento tributario. A continuacion se describen
los aspectos mas relevantes del proceso de impugnacion de
declaraciones:

Proceso de impugnacion

Este proceso se realiza a través de una revision centralizada, masiva 'y
computacional al cual son sometidas la totalidad de las declaraciones,
que tiene por objetivo detectar y seleccionar a los contribuyentes con
declaraciones de impuestos inconsistentes, de acuerdo a lo informado
en las Declaraciones Juradas, en la informacién contenida en las
bases del Servicio y las mismas Declaraciones de Impuestos.

En el proceso de impugnacion, toda diferencia detectada hace que la
declaracion de impuestos se “Impugne”. Posteriormente, en base a
una serie de criterios, que involucran la asertividad del control aplicado,
la mayor posibilidad de evasion o fraude tributario, la capacidad de
personal técnico en las diferentes unidades del Servicio a lo largo del
pais para fiscalizar a estos contribuyentes, se decide sobre el grupo
de contribuyentes a ser fiscalizados en un periodo de tiempo. Los
contribuyentes seleccionados, dependiendo del tipo de impugnacion,
pueden corregir sus declaraciones de impuestos a través de Internet o
bien, deberan concurrir a una oficina del Servicio para ser fiscalizados
y presentar los antecedentes que acrediten sus declaraciones de
impuestos.

Este proceso se nutre de una serie de figuras de control, que incluyen
cruces simples, tales como la comparacion de un cédigo o campo
declarado en una declaracion de impuestos con un campo especifico
de una declaracion jurada; figuras mas complejas que suman todas
las inversiones de una persona y la comparan con la totalidad de las
rentas declaradas y que ademas consideran su nivel de gastos de
vida; controles preventivos que impugnan una declaracion por que
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el contribuyente registra marcas o anotaciones que ameritan una
revision por parte del ente fiscalizador; o figuras de posible fraude,
como las que buscan revisar rebajas al impuesto excesivas a partir de
beneficios tributarios.

Todos los controles son aplicados al conjunto de declaraciones de
impuestos que se esté controlando; no obstante la impugnacion
considera variables como el segmento al que pertenece el tipo de
contribuyente que resulta impugnado y la materialidad de la diferencia
detectada, con objeto de hacer un eficiente uso de los recursos de
fiscalizacion.

4. CASOSPRACTICOS: UTILIZACION DE LAS DECLARACIONES
JURADAS EN LA FISCALIZACION MASIVA, EN LA
DEVOLUCION DEL IMPUESTO AL VALOR AGREGADO (IVA)
Y LA NUEVA FISCALIZACION DEL IVA A TRAVES DEL NUEVO
SISTEMA IVA-PRO.

A continuacién se presentaran tres casos practicos para los cuales
se utilizan el e-control del cumplimiento tributario a través del modelo
descrito anteriormente, comenzando con la Operacion Renta que es el
proceso mas antiguo en los que se utilizan las Declaraciones Juradas,
continuando con el proceso de Devolucion de IVA Exportador que a
partir del afio 2010 puede ser solicitado soélo a través de Internet y
terminando con el desafio actual de esta administracion, que lleva al
mismo modelo, la fiscalizacion del IVA.

4.1. Fiscalizacién Masiva del Impuesto a la Renta

El principal programa de fiscalizacion masiva o e-control del
cumplimiento, lo constituye la Operacion Renta, que consiste en la
verificacion computacional de cerca de 2,5 millones de declaraciones
de renta anuales, proceso que se realiza anualmente entre Marzo y
Mayo.

Para esto, el Servicio establece la obligacién de informar a través de las
Declaraciones Juradas a un conjunto de contribuyentes, quienes en el
mes de marzo de cada afio proporcionan los antecedentes tributarios
que alcanzan mas de 90 millones de registros de informacion referentes
a ingresos obtenidos de las personas, inversiones realizadas, créditos
tributarios, retenciones de impuestos, franquicias tributarias, entre
otros.

En el afio 2000 existian 21 Declaraciones Juradas sobre el impuesto
Renta; en la actualidad son 71 las Declaraciones Juradas incluidas en
el proceso Operacion Renta, siendo las mas importantes en cantidad
de informados las siguientes:
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NO
Formulario

1887 Rentas del Art. 42° N° 1 (Sueldos), otros componentes de
la Remuneracion y Retenciones del Impuesto Unico de
Segunda Categoria de la Ley de la Renta.

Nombre de Formulario

1894 Declaracion Jurada Anual sobre Inversiones, Reinversiones,
Liquidacion y Rescate de Cuotas de Fondos Mutuos no
acogidas a los articulos 42 bis y 57 bis de la Ley de la Renta.

1891 Compra y Venta de Acciones de S.A. y demas Titulos
efectuadas por intermedio de Corredores de Bolsa, Agentes
de Valores y ‘Casas de Cambio No Acogidas al Mecanismo
de Incentivo al Ahorro de la Letra A) del Articulo 57 Bis de
la Ley de la Renta

1879 Retenciones efectuadas conforme a los Arts. 42° N° 2 y 48°
dela L.I.LR.

1890 Intereses u Otras Rentas provenientes de depositos y de
Operaciones de Captacién de cualquier naturaleza en
Bancos, Banco Central de Chile e Instituciones Financieras
NO acogidos a las normas de la letra A) del Art. 57 bis de
la Ley de la Renta.

1812 Rentas del Art. 42° N° 1 (Jubilaciongs, Pensiones o
Montepios) y Retenciones del Impuesto Unico de Segunda
Categoria de la Ley de la Renta.

En Abril de cada afio, los contribuyentes sujetos a impuestos
corporativos y a los individuos, presentan sus declaraciones de
impuestos y pagan el monto resultante o solicitan la devolucion del
saldos a su favor, mayoritariamente a través de Internet (98,8% de las
declaraciones), utilizando en el caso de las personas principalmente
la propuesta de declaracion ofrecida por el Servicio.

Posteriormente, en el mes Mayo, y como resultado del proceso
de impugnacion, se selecciona aproximadamente al 9,7% de los
contribuyentes, a los que se cita para que concurran, a partir del
mes de junio, a las oficinas del Servicio para analizar las principales
discrepancias en profundidad o dependiendo de la gravedad de sus
inconsistencias, realicen la modificacion de sus declaraciones a
través de Internet. En estos casos, el Sll entrega una propuesta de
modificacion a aproximadamente el 25% de los contribuyentes que
utilizan este medio.
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4.2. Devolucién de IVA Exportador:

En este caso, todo el proceso se realiza a través de Internet, por
un lado el contribuyente presenta su Solicitud de Devolucion de
IVA Exportador y al mismo tiempo el Servicio Nacional de Aduanas
informa en linea al Servicio de Impuestos Internos, los Documentos
Unicos de Salida, mediante el cual se certifica la exportacién. De esta
manera el contribuyente sélo puede solicitar devolucion respecto de
las exportaciones confirmadas por el Servicio Nacional de Aduanas.

En este caso, las solicitudes ingresan a través de Internet,
realizando en el transcurso del mismo dia los cruces de fiscalizacion
computacionales que determinan, si la solicitud es aceptada o resulta
‘impugnada”. En este ultimo caso, se informa a través de Internet
al contribuyente las causas de la “impugnacién” para que corrija a
través del mismo medio su solicitud o se presente al dia siguiente en
la oficina del Servicio con los antecedentes que respalden su solicitud
de devolucion, con objeto de verificar en formar presencial por parte
de un fiscalizador, la exactitud de ésta o igualmente sea el fiscalizador
quien rectifique en acuerdo con el contribuyente.

Este proceso entr6 en vigencia el 1 de Enero de 2010, y permitié a los
contribuyentes pasar de un proceso enteramente manual y presencial,
a un proceso que, con el apoyo de tecnologias de informacion,
simplifica el proceso y permite al Servicio estandarizar sus controles.

El ndmero de contribuyentes que durante el 2011 solicitaron
estas devoluciones fue de 2.549 que registran en conjunto 17.180
declaraciones recibidas el afio 2011.

4.3. Fiscalizacién del Impuesto al Valor Agregado (IVA)

Durante el afio 2011, el SlI ha estado preparandose para continuar su
modelo de e-control para la fiscalizacién del IVA. Es asi como se han
creado las nuevas “Declaracion Jurada de Compras” y “Declaracion
Jurada de Ventas”, en las cuales se obtiene en detalle las transacciones
de compras y ventas de mas del 80% de los créditos IVA utilizados a
nivel nacional.

El sistema creado para este proceso, realizara el cruce de la
informacion entregada a través de las declaraciones juradas e
informacion electrénica de compras y ventas proporcionada por
facturadores electronicos, versus la informada en las declaraciones
del Impuesto al Valor Agregado (IVA) por el contribuyente. La finalidad
es realizar un proceso de fiscalizacién masiva en el IVA tal como en
los dos procesos descritos anteriormente.
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El nimero de contribuyentes obligados a presentar las Declaraciones
Juradas de IVA es de 11.631, estas declaraciones se solicitaran
semestralmente, y a ellas se sumara la informacion del mismo tipo de
los facturadores electrénicos. Con toda esta informacion se podran
realizar los cruces a las declaraciones de IVA mensuales, pudiendo
indicarle al contribuyente diferencias certeras en sus débitos y créditos
IVA; permitiendo corregir sus declaraciones a través de Internet, y asi
mismo entregar herramientas a los fiscalizadores en las oficinas del
Servicio para desarrollar de forma mas eficiente su labor.

5. CONCLUSIONES GENERALES

Como se ha descrito en este documento, el Sll ha puesto un fuerte
énfasis en desarrollar un modelo de negocios que ademas del control
busca la minimizacién del incumplimiento y facilitar el cumplimiento
tributario, para ello ha hecho uso intensivo de las tecnologias de
informacion, logrando:

- Alta cobertura de contribuyentes en sus procesos de
e-control a través del uso de tecnologias que permiten procesar
declaraciones de impuestos a mas de un millén de contribuyentes
en cortos periodos de tiempo.

- Procesos permanentes, toda vez que en la medida que se
actualiza la informacién o se programan procesos de fiscalizacion,
éstos pueden llevarse a cabo periédicamente.

- Estructura de analisis estandar, que homologa criterios y
figuras de fiscalizacion a todo el pais, ya que las definiciones
de los procesos de control son las mismas para el grupo de
contribuyentes que se controla.

- Trato igualitario a los contribuyentes, toda vez, que no se
distinguen quienes ingresan a un proceso de fiscalizacion
computacional aplicando los mismos cruces informaticos al
universo de contribuyentes.

- Alta percepcion de control por parte de los contribuyentes
quienes pueden revisar la informacion que sus agentes
retenedores e informantes han proporcionado al Servicio, y
también se informan de los procesos de fiscalizacion que les
afecta, ya que los resultados de éstos se informan a través de
Internet.

- Bajo costo unitario. Las plataformas de los controles masivos
permiten programar nuevos cruces computacionales e incorporar
nuevas fuentes de informacién bajo los mismos modelos de
bases de datos, y por ende los incrementos en los costos son
marginales permitiendo mejorar los niveles de eficiencia.
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Considerando que esta Administracion tiene una estrategia de
fiscalizacion por segmentos de contribuyentes, el proceso de e-control
se enfoca principalmente en el segmento de Personas, Microempresas
y Pequenas Empresas, que por su volumen deben ser tratados en
forma masiva y que para lograr alta cobertura hace uso del modelo
descrito, logrando en los ultimos afios incrementos en los rendimientos
de fiscalizaciéon. Asimismo, el proceso de e-control también permite
proveer de informacién para que las fiscalizaciones del segmento de
Medianas y Grandes Empresas puedan desarrollarse a partir de una
base de informacion inicial sélida y de calidad, que permite generar
hipotesis de fiscalizacion que luego son tratadas en profundidad en
la fiscalizacion en terreno, es asi como en los ultimos dos afios, se
han creado Declaraciones Juradas dirigidas a este segmento de
contribuyentes que permiten partir un paso adelante en el proceso de
fiscalizacion.

En resumen el proceso de e-control del cumplimiento tributario
tiene tres componentes basicos: Informacion de terceros o propia
de la Administracién Tributaria, algoritmos matematicos de control
y herramientas tecnoldgicas. A partir de ellos se determinan los
contribuyentes que podran corregir las inconsistencias detectadas a
través de Internet, o quienes por presentar situaciones de impugnacion
de mayor complejidad, deberan concurrir a las oficinas del Servicio.
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E-COOPERACION: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
QUE PERMITAN EL INTERCAMBIO DE INFORMACION ENTRE
ENTIDADES NACIONALES E INTERNACIONALES

Frank Van Driessche
Administracién de Impuestos Europea y
Lucha contra el Fraude Fiscal
Direccion General de Tributacion y Union de Aduanas
(Comision Europea)

SUMARIO: e-Cooperacion en la Union Europea: 1.Sistemas de impuestos
especiales.- 2. Sistemas de impuesto al valor agregado.- 3. Sistemas
de impuesto directo. Recuperacion

E-Cooperacion en la Uniéon Europea

El desarrollo de los medios electronicos de cooperacion ha sido un
tema de gran importancia en la agenda de la Union Europea durante
muchos afios.

Se han desarrollado algunos sistemas como parte integral de la
legislacion de la UE sobre Impuestos Selectivos al Consumo vy el
IVA, lo que resulta absolutamente necesario para que estos sistemas
tributarios funcionen en el Mercado Unico sin controles fronterizos.
Otros sistemas tienen una meta un tanto mas general como es la de
proveer asistencia mutua en la recuperacion de reclamos tributarios y
en la lucha contra el fraude tributario.

Esta ponencia ofrece una visidon global de un gran numero de
sistemas de la UE para la e-cooperacion entre los Estados Miembros.
En algunas areas los sistemas desarrollados dentro de la UE también
podrian resultar utiles para paises que no pertenecen a la UE.

Para aquéllos interesados en detalles de la legislacion, en los pies de
notas se incluyen referencias de los instrumentos legales.

LaComisién estadispuestaacompartirexperiencias logradas mediante
el desarrollo y uso de estos sistemas, con las administraciones
tributarias y organizaciones internacionales. Particularmente, debe
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sefalarse que se invita a los paises no miembros de la UE a utilizar
los formularios electronicos multilinglies para el intercambio de
informacion en el area de la tributacion directa.

1. SISTEMAS DE IMPUESTOS ESPECIALES

Sistema de Movimiento y Control de Productos sujetos a
Impuestos Especiales (EMCS)'

El Sistema de Movimiento y Control de Productos sujetos a Impuestos
Selectivos al Consumo (EMCS — por sus siglas en inglés) es un sistema
computarizado para monitorear y controlar, en tiempo real, dentro
del Mercado Unico, el movimiento de productos sujetos al impuesto
selectivo al consumo (alcohol, tabaco y productos energéticos) sobre
los cuales se deben pagar los derechos.

El proyecto reemplazé el sistema previo en papel basado en el AAD
(Documento Administrativo Adjunto) por un sistema electrénico que
depende del flujo de mensajes electrénicos entre todas las partes
involucradas (e-AD).

Los principales usuarios del sistema son los operadores econémicos a
cargo de las administraciones de impuestos selectivos al consumo asi
como las nacionales. Las funciones a ser desarrolladas se explican en
las Especificaciones del Sistema Funcional de Impuestos Selectivos al
Consumo, particularmente todos los aspectos del circuito electrénico
del e-AD, desde su presentacion hasta su descarga, incluyendo los
cambios que ocurran en el trayecto.

El desarrollo del EMCS se inici6 en el 2002. El sistema entré en pleno
funcionamiento en el 2011, luego de un periodo introductorio que se
inicié en abril de 2010. Cada dia, 27 administraciones nacionales y
miles de comerciantes en productos sujetos al impuesto selectivo
al consumo — desde pequefios vifiadores hasta algunas de las
principales multinacionales del petréleo y tabaco — utilizan el EMCS
para llevar a cabo sus negocios. Desde el 1° de enero de 2011, se han
intercambiado mas de 5.5 millones de mensajes a través del sistema,
que sirve a una comunidad global de 170,000 comerciantes.

Se visualiza una mayor evolucién del sistema para los afios venideros:
El EMCS podria extenderse para cubrir igualmente los movimientos
con derechos pagados.

1 La Directiva 2008/118/EC establecio la base legal del sistema EMCS aprobado el 16/12/08.
El Reglamento de la Comision (CE) N°684/2009 implemento la Directiva del Consejo
2008/118/EC en lo que respecta los procedimientos computarizados para el movimiento de
productos sujetos al impuesto selectivo al consumo bajo suspension del impuesto.
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EMCS consta de 27 Aplicaciones Nacionales relacionadas con
Productos sujetos al Impuesto Selectivo al Consumo  (NEA)
conectadas entre si a través de la Red de Comunicacion Comun
(CCN) y de varios componentes centrales / europeos: SEED, TA, CS/
MISE (véase adelante). Ademas, parte del proceso de negocio con
productos sujetos a impuestos selectivos al consumo se realiza a
través del intercambio de formularios electrénicos (MVS, EWSE).

La informacion fluye del modo siguiente:

* Un movimiento de productos sujetos a impuestos selectivos al
consumo entre dos comerciantes es documentado a través de
estados sucesivos del Documento Administrativo electrénico (e-
AD), desde la emisién por el remitente hasta el aviso de recibo por
el consignatario.

« Un e-AD es presentado electronicamente por el remitente y
validado por el Estado Miembro de envio. En particular, los
numeros de impuestos selectivos al consumo del remitente y del
consignatario son comparados contra un registro de operadores
europeos (SEED). El e-AD es transmitido electrénicamente al
Estado Miembro de destino, el que lo envia al consignatario.
Cuando el consignatario no tiene conexién alguna con EMCS,
el mismo es informado por el Estado Miembro de destino o el
remitente. Un e-AD puede ser cancelado o actualizado bajo
ciertas condiciones.

* Al recibir los productos, el consignatario, u otra persona en su
nombre, presenta un “informe de recibo” en el que también se
mencionan posibles anomalias, incluyendo faltantes o excedentes.

Pueden surgir varios otros casos; por ejemplo, el consignatario
rechaza la entrega o el remitente divide el movimiento.

Sistema Central / Sistema de Informaciéon Gerencial para Productos
sujetos a Impuestos Selectivos al Consumo (CS/MISE) 2

EICS/MISE le permite ala Comisiony a los Estados Miembros recopilar
estadisticas sobre las operaciones del Sistema de Movimiento y
Control de Productos sujetos a Impuesto Selectivo al Consumo.
También permite darle seguimiento a los movimientos del EMCS.

Igualmente es usado por los Estados Miembros para comunicarse y
notificar cuando sus sistemas EMCS nacionales no estan disponibles.

2 Esta es una aplicacion de apoyo al sistema EMCS que ha sido desarrollada en el contexto
de la base legal para el EMCS.
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El desarrollo del CS/MISE se inici6 en el 2088 y la version actual ha
estado siendo utilizada desde el 2010.

El CS/MISE es una aplicacion central que constituye parte del
EMCS. La Comision y los Estados Miembros la utilizan para recopilar
estadisticas técnicas sobre las operaciones del EMCS: numero global
de diferentes tipos de mensajes intercambiados, informacion sobre
la relacion entre mensajes técnicos y mensajes de negocios, como
indicador de la tasa de error del sistema.

El CS/MISE se usa para consultas y no implica un flujo de informacion
electrénica entre la Comision y los Estados Miembros o entre los
Estados Miembros.

Sistema de Intercambio de Datos sobre el Impuesto Selectivo al
Consumo (SEED)®

SEED es el sistema usado para registrar detalles de los comerciantes
en productos sujetos al impuesto selectivo al consumo, quienes
tienen autorizacion para mantener, mover o recibir productos bajo
suspension del impuesto.

SEED es un componente clave dentro del Sistema de Movimiento
y Control de Productos sujetos a Impuesto Selectivo al Consumo
(EMCS). El EMCS utiliza el SEED para verificar automaticamente la
validez de cada movimiento contra los registros de los comerciantes,
antes de que se apruebe el movimiento de los productos bajo
suspension del impuesto.

El SEED se utiliza para validar los numeros de autorizacion de los
comerciantes y las categorias de autorizacion; por ejemplo, cerveza,
vino, licores, etc. Si estos detalles no corresponden con el contenido
del Documento Administrativo electronico (eAD), entonces no se
pueden movilizar los productos.

El desarrollo de la version actual de SEED se inicio en el 2008 y dicha
version entrd en vigencia en el 2010.

El sistema SEED esta compuesto por el SEED de Europa Central y
las Aplicaciones nacionales del SEED.

3 Directiva del Consejo 2008/118/EC de 16 de diciembre de 2008 sobre los acuerdos
generales respecto al impuesto selectivo al consumo y revocatoria de la Directiva 92/12/
EEC(OLLY, 2009 1 14, p. 12—30);

Reglamento del Consejo (EC) No 2073/2004 de 16 de noviembre de 2004 sobre cooperacion
administrativa en el drea de impuestos selectivos al consumo (OJ L 359, 04/12/2004 P.
0001 - 0010).
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El SEED central — el cual es operado por la Comisién — administra
y difunde los datos de registro de los Operadores Econémicos que
aplican el impuesto selectivo al consumo, asi como los datos de
referencia del EMCS.

Ejemplo (1) de flujo de informaciéon del SEED nacional al SEED
central: un estado Miembro actualiza sus datos nacionales de registro
de impuesto selectivo al consumo (pro ejemplo, si un operador
econdmico esta autorizado o no a comerciar en productos sujetos al
impuesto selectivo al consumo). La actualizacion es automaticamente
reproducida en el SEED central. Este ultimo envia los datos
actualizados a todos los SEED nacionales. El SEED central mantiene
una copia de los datos actualizados.

Ejemplo (2) de flujo de informacién del SEED central a los SEED
nacionales: la Comisidn actualiza los datos de referencia, (por ejemplo,
la lista de las oficinas responsables de controlar los movimientos de
productos sujetos al impuesto selectivo al consumo en los Estados
Miembros). EI SEED central envia la lista actualizada de datos de
referencia a todos los SEED nacionales.

Sistema de Verificacion del Movimiento (MVS)*

El Sistema de Verificacion de Movimiento permite a los Estados
Miembros intercambiar informacién sobre asistencia administrativa en
el area de impuestos selectivos al consumo.

El MVS le permite a los servicios responsables de monitorear el
comercio sujeto a impuesto selectivo al consumo, verificar los
movimientos individuales de productos entre dos comerciantes.

El MVS esta siendo utilizado desde el 2002. EI mismo sera retirado
progresivamente en el 2012, cuando sus funciones vengan a
ser cubiertas por el EMCS para movimientos bajo la suspension
del impuesto. Sin embargo, continuara operando en el caso de
movimientos con impuestos pagados.

Los MVS son formularios electronicos usados por las Administraciones
de los Estados Miembros responsables de los impuestos selectivos al
consumo. Estos formularios se intercambian a través de la Red de
Comunicacién Comun (CCN por sus siglas en inglés), operada por la
Comision.

4 Reglamento del Consejo (EC) No. 2073/2004 de 16 de noviembre de 2004 sobre cooperacion
administrativo en el drea de impuestos selectivos al consumo (OJ L 359, 04/12/2004 P.
0001 — 0010) — Articulo 24.
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2. SISTEMAS DE IMPUESTO AL VALOR AGREGADO
Sistema de Intercambio de Informacién sobre el IVA (VIES)®

El Sistema de Intercambio de Informacion sobre el IVA (VIES - por
sus siglas en inglés) le permite a las administraciones tributarias de
los Estados Miembros intercambiar datos relacionados con el IVA.
El mismo consta de una red central de comunicacion operada por la
Comision (CCN) que enlaza los sistemas nacionales del VIES de los
Estados Miembros.

El establecimiento del Mercado Unico en 1993 simplifico las
operaciones de negocios a través de los Estados Miembros. Sin
embargo, igualmente relajé los controles fiscales en las fronteras
dentro de la UE. Asi pues, se establecio el VIES para combatir el
creciente riesgo de fraude.

Los negocios registrados en el IVA en los Estados Miembros que
realizan suministros dentro de la UE, deben completar declaraciones
recapitulativas listando el valor agregado de los suministros de bienes
y servicios efectuados a clientes registrado el en el IVA en otra parte
dentro de la UE. Las compafias suministran esta informacion a las
autoridades competentes a cargo del control del IVA de sus Estados
Miembros. Los Estados Miembros recopilan esta informaciéon vy la
almacenan en sus bases de datos VIES.

Las autoridades tributarias de la UE utilizan e intercambian entre si
estos datos para asegurarse de que el IVA dentro de la UE haya sido
correctamente contabilizado. La informacion se intercambia a través
de la CCN. Las compafiias también utilizan el VIES para verificar la
validez de los numeros de registro de sus clientes en otros Estados
Miembros. Los numeros de registro del IVA validos son una condicion
necesaria para la aplicacion de la tasa cero a suministros de productos
dentro de la UE.

El VIES ha estado en funcionamiento desde el establecimiento
del Mercado Unico en 1993. El mismo es uno de los sistemas de
informacion mas importantes de la Comision en términos de
operaciones. En el 2011, intercambiara 500 millones de mensajes,
cuya cifra se espera que sobrepase mil millones para el 2015.

5 Directiva del Consejo No. 2006/112/EC de 28 de noviembre de 2006, sobre el sistema
comun del impuesto al valor agregado,; Reglamento del Consejo (CE) No. 1798/2003 de
7 de octubre de 2003 sobre cooperacion administrativa en el darea del impuesto al valor
agregado y el Reglamento de revocatoria (EEC) No. 218/92.
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El sistema VIES se ampliara para cubrir el intercambio de informacion
adicional relacionada con el IVA en los afios venideros.

El VIES consta de un conjunto de bases de datos nacionales,
ubicadas en cada uno de los Estados Miembros, las cuales estan
interconectadas mediante una infraestructura d comunicacién comun:
la red CCN. No existe una base de datos central europea.

Se requiere que todos los Estados Miembros mantengan una base de
datos VIES actualizada, completa y precisa.

Herramienta de Monitoreo VIES (VMT)®

La Aplicacion Herramienta de Monitoreo VIES (VMT) respalda el
funcionamiento del VIES. EI VMT le permite a la Comisién monitorear
el estado operacional de los sistemas VIES de los Estados Miembros.

EL desarrollo del VMT se inicié en 1997 y ha estado en funcionamiento
desde 1998.

La Herramienta de Monitoreo VIES monitorea los diferentes sistemas
nacionales VIES y permite medir su disponibilidad y desempefio para
todos los intercambios de mensajes VIES.

El VMT opera internamente con los sistemas VIES nacionales y
los resultados de las actividades de monitoreo son intercambiadas
con el Sistema Estadistico de Tributacion para producir informes
operacionales actualizados.

El VMT se puede expandir para abarcar nuevos tipos de intercambios
de informacién e igualmente se puede reutilizar para monitorear las
operaciones de otros sistemas de informacion.

Sistema Estadistico de VIES y Sistema Estadistico de Tributacién
(VSS & TSS)’

El VSS y TSS (por sus siglas en ingles y actualmente en desarrollo)
son parte del sistema VIES. En el futuro, también seran integrados a
la Devolucion del IVA.

6  Directiva del Consejo No. 2006/112/EC de 28 de noviembre de 2006 sobre el sistema
comun del impuesto al valor agregado,
Reglamento del Consejo (CE) No. 1798/2003 de 7 de octubre de 2003 sobre cooperacion
administrativa en el darea del impuesto al valor agregado y el Reglamento de revocatoria
(EEC) No. 218/92.
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El VSS y TSS permiten el monitoreo de las operaciones de los
sistemas de informacién Fiscales, brindando informes, tendencias y
prondsticos.

El desarrollo del VSS se inicié en paralelo con el desarrollo de la
herramienta de Monitoreo VIES en 1997. El VSS ha estado en
funcionamiento desde 1999.

EL desarrollo del TSS se inicié en noviembre de 2011. EI TSS sera una
importante evolucion del VSS: el mismo expandira el actual Sistema
Estadistico del VIES a fin de permitir mejores informes predefinidos
y la produccién de informes ad-hoc, al igual que informes nacionales
que miden el desempeio de los sistemas nacionales comparados
con las metas establecidas en el Acuerdo del Nivel de Servicio de
Tributacion (SLA — por sus siglas en inglés). Adicionalmente, el TSS
integrara datos para las Operaciones de Devolucion del IVA. EI TSS
iniciara operaciones el 01/01/2013.

EI VSS y TSS son parte del VIES y del sistema de Devolucion del IVA
e informan sobre su desempefio operacional.

EI'VSS y TSS estan enlazados con otros sistemas: utilizan insumos de
una serie de fuentes de datos, incluyendo la herramienta de Monitoreo
VIES, los sistemas VIES en el Web y otros sistemas.

En términos de reutilizacion, el VSS y TSS se pueden expandir para
monitorear las operac[ones de otros sistemas, como, por ejemplo, la
futura Mini Ventanilla Unica del IVA.

Intercambio IVA de e-formularios (VEF)?

Los formularios electrénicos del IVA permiten a los Estados Miembros
intercambiar, a través de un formato estandarizado, la siguiente
informacion relacionada con el IVA:

7 Directiva del Consejo No. 2006/112/EC de 28 de noviembre de 2006 sobre el sistema
comun del impuesto al valor agregado,
Reglamento del Consejo (CE) No. 1798/2003 de 7 de octubre de 2003 sobre cooperacion
administrativa en el area del impuesto al valor agregado y Reglamento de revocatoria
(EEC) No. 218/92;
Directiva del Consejo 2008/9/EC del2 de febrero de 2008 que establece las reglas
detalladas para la devolucion del impuesto al valor agregado, estipulado en la Directiva
2006/112/EC, a sujetos imponibles no establecidos en el Estado Miembro de devolucion,
pero establecido en otro Estado Miembro;
Reglamento del Consejo (CE) No. 143/2008 de 12 de febrero de 2008 que modifica
el Reglamento (CE) No. 1798/2003 respecto a la introduccion de la cooperacion
administrativa y el intercambio de informacion que se refiere a las reglas relacionadas
con el lugar de suministro de los servicios, los esquemas especiales y el procedimiento de
devolucion del impuesto al valor agregado.

158



TEMA 1.3 (Comision Europea)

» datos espontaneos y solicitud de informacion de acuerdo con los
articulos 5y 19 del Reglamento 2003/1798/CE;

* notificacion de una decisién administrativa a otros Estados
Miembros, quienes a su vez la comunican a sus sujetos imponibles
de acuerdo con los articulos 14 y 16 del Reglamento 2003/1798/
CE;

* informacién en caso de sospecha de operaciones fraudulentas de
acuerdo con el articulo 17 del Reglamento 1798/2003 y el articulo
4,84 y §5, del Reglamento 1925/2004.

Los formularios electrénicos se intercambian a través de la Red CCN
operada por la Comisién.

El desarrollo de la e-formulario relacionada con el IVA se inicié en
el 2008. La reconsideracion del Reglamento para la Cooperacion
Administrativa en el area del IVA llevé a la creacion de nuevos
e-formularios.

No hay componentes europeos que respalden el intercambio de
e-formularios, salvo por una herramienta de prueba usada para garantizar
la conformidad de las diferentes implementaciones  nacionales de
e-formularios con las especificaciones comunes de la UE.

El IVA aplicado a los e-Servicios (VoeS por sus siglas en inglés)®

El IVA sobre los e-Servicios es un esquema especial de Impuesto al
Valor Agregado para negocios no enmarcados dentro de la UE que
proveen servicios suministrados electronicamente a los consumidores
de la UE; es decir, personas particulares y organizaciones no
comerciales. El esquema no se aplica a los servicios electronicos
proporcionados por negocios no enmarcados dentro de la UE a
negocios de la UE. A fin de impedir que dichos negocios que no estan
enmarcados dentro de la UE tengan que registrarse en cada estado
miembro de la UE en los que suplen a los clientes, este esquema
especial les permite registrarse y rendir cuentas del IVA UE en un
unico Estado Miembro de la UE que ellos escojan.

8  Reglamento del Consejo No. 1798/2003 de 7 de octubre de 2003 sobre cooperacion
administrativa en el area del impuesto al valor agregado y el Reglamento de revocatoria
(CE) No. 218/92;

Reglamento de la Comision No. 1925/2004 que establece las reglas detalladas para
implementar ciertas disposiciones del Reglamento del Consejo No. 1798/2003/EC sobre la
cooperacion administrativa en el darea del impuesto al valor agregado.
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El negocio no enmarcado dentro de la UE que provee servicios
electrénicos a clientes de la UE presenta electrénicamente su
declaracion del IVA al Estado Miembro en el que se ha registrado
para aplicar el esquema (Estado Miembro de Identificacion).El Estado
Miembro de Identificacion entrega el IVA al Estado Miembro en el que
se adeuda el impuesto; es decir, el Estado Miembro de Consumo de
los servicios electronicos.

La informacion se intercambia a través de la Red de Comunicacion
Comun (CCN) operada por la Comision.

El sistema esta en funcionamiento desde el 2003. Se planea mejorar el
sistema actual para el 2012. Dicha mejora esta sujeta a la aprobacion
de los Estados Miembros.

El VoeS es un sistema trans-europeo distribuido con componentes
nacionales en cada Estado Miembro. La Comisiéon ha desarrollado
una herramienta de prueba para asegurar que los componentes
nacionales del VoeS desarrollado por los Estados Miembros se ajuste
a las especificaciones comunes del sistema.

El VIES-en-la-Red (VoW por sus siglas en inglés)'"

El VIES-en—la-Red le permite a los negocios que estan activos en
los suministros intra-UE que confirmen en tiempo real la validez del
numero de identificacion del IVA de sus clientes a través del Internet
y, por lo tanto, el VoW es de vital importancia para garantizar el
funcionamiento adecuado del Mercado Unico.

El VoW se puede accesar mediante el siguiente enlace: http://
ec.europa.eu/taxation_customs/vies/

El VIES-en-la-Red es una aplicacion central operada por la Comision.
La misma no incluye componentes nacionales. El VoW actia como
agente de mensajes que despachallas solicitudes recibidas del Internet
a los Estados Miembros pertinentes a través del sistema VIES.

9 Directiva del Consejo No. 2006/112/EC de 28 de noviembre de 2006,s0bre el sistema
comun del impuesto al valor agregado;
Reglamento del Consejo No. 1798/2003/EC de 7 de octubre de 2003 sobre cooperacion
administrativa en el drea del impuesto al valor agregado y Reglamento de revocatoria
(CEE) No. 218/92.
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Devolucion del IVA (VREF - por sus siglas en inglés)"

La Devolucién del IVA permite a los comerciantes de la UE presentar
electronicamente sus reclamos para la devolucion del IVA pagado en
los Estados Miembros en los que no estan establecidos.

El nuevo procedimiento de Devolucion del IVA estd establecido
en la Directiva del Consejo 2008/9/EC. Esta Directiva simplifico
el procedimiento de recuperacion permitiendo a los comerciantes
presentar directamente una solicitud electronica de Devolucion del
IVA a sus propias autoridades tributarias por el IVA incurrido en otro
Estado Miembro de la UE.

La Devolucion del IVA ha estado en funcionamiento desde el
01/01/2010.

La Devolucion del IVA es un sistema trans-europeo distribuido con
servidores de Devolucién del IVA ubicados en cada Estado Miembro.
A nivel central, existe una aplicacion de la prueba — usada para
garantizar el cumplimiento de los componentes nacionales con
especificaciones comunes de la UE.

La informacion en el VREF fluye entre los componentes nacionales
(es decir, los servidores nacionales de Devolucion del IVA) a través
de la Red de Comunicacion Comun (CCN). He aqui mayores detalles:

e un comerciante registrado en cierto Estado Miembro de la UE
presenta una solicitud electronica para una devolucion del IVA
incurrido en otro Estado Miembro. Esta solicitud electronica
de devolucion del IVA se debera hacer directamente a la

10 Reglamento del Consejo No 1798/2003/EC de 7 de octubre de 2003 sobre cooperacion
administrativa en el drea del impuesto al valor agregado y Reglamento de revocatoria
(CEE) No. 218/92.

11 Directiva del Consejo 2006/112/EC de 28 de noviembre de 2006 sobre el sistema comun del
impuesto al valor agregado,

Directiva del Consejo 2008/9/EC de 12 de febrero de 2008 que establece las reglas
detalladas para la devolucion del impuesto al valor agregado establecido en la Directiva
2006/112/EC, a sujetos imponibles no establecidos en el Estado Miembro de la devolucion
pero establecido en otro Estado Miembro.

Reglamento del Consejo (CE) No. 143/2008 de 12 de febrero de 2008 que modifica el
Reglamento (CE) No. 1798/2003 en lo que respecta la introduccion de la cooperacion
administrativa y el intercambio de informacion sobre las reglas relacionadas con el lugar
de suministro de los servicios, los esquemas especiales y el procedimiento de devolucion del
impuesto al valor agregado.

Directiva del Consejo No. 77/799/EEC de 19 de diciembre de 1977 sobre asistencia mutua
de las autoridades competentes de los Estados Miembros en el drea de la tributacion
directa.
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administracion tributaria del Estado Miembro en el que esta
establecido el comerciante (Estado Miembro de Establecimiento).

* laadministracion tributaria del Estado Miembro de Establecimiento
envia electronicamente, via CCN, el reclamo del comerciante
al Estado Miembro pertinente para su procesamiento (Estado
Miembro de Devolucion).

Al comerciante se le devolvera el IVA a través de su Estado Miembro
de Establecimiento. En noviembre de 2011, se intercambiaron mas de
600,000 mensajes a través del sistema.

3. SISTEMAS DE IMPUESTO DIRECTO

Formularios electronicos para la Tributacion Directa (DEF — por
sus siglas en inglés)'?

Los formularios electronicos para la tributacion directa les permiten
a los Estados Miembros intercambiar, a través de un formato
estandarizado, la siguiente informacion:

* Intercambio de Informacién a Solicitud (incluyendo formulario de
Retroalimentacion) o informacion esponténea relacionada con la
Asistencia Mutua en el campo de la tributacion directa;

* Los formularios electrénicos pueden estar sujetos a la integracion
dentro de otra aplicacién que permitan compartir los perfiles de
pais entre las administraciones de los Estados Miembros;

* Los formularios electrénicos se pueden ampliar adicionalmente
para que abarquen intercambios con los paises de la OCDE.

Los formularios electronicos se intercambian a través de la Red de
Comunicacién Comun (RCC).

El desarrollo de los formularios electronicos relacionados con la
tributacion directa se inicié en el 2008.

Los formularios electronicos del Impuesto Directo han sido
desarrollados en estrecha colaboracion con la OCDE. La version
2 de los formularios electronicos ha tomado en consideracion
los comentarios de los usuarios y de la OCDE, y se espera que la
Version 2 sea recomendada por la OCDE como norma global para el
intercambio electronico de informacion.

12 Directiva del Consejo No. 77/799/EEC de 19 de diciembre de 1977 sobre asistencia mutua
de las autoridades competentes de los Estados Miembros en el drea de la tributacion
directa.
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Los paises no europeos estan bienvenidos a comunicarse con la
Comision si estuvieren interesados en hacer uso de la plataforma;
oferta que ya ha sido acepada por varios paises. La Comision
también podria considerar poner el médulo de aprendizaje por medio
electrénico a disposicidon de paises que no son parte de la UE.

Sistema de Intercambio sobre Tributacion de Ahorros (ToS — por
sus siglas en inglés)'

La Directiva 2003/48/EC requiere que los Estados Miembros
intercambien informacion a fin de permitir que los pagos de interés
efectuados en un Estado Miembro a residente de otros Estados
Miembros sean gravados de acuerdo con las leyes del estado de
residencia tributaria.

El ToS es un sistema para el intercambio de datos relacionados
con la tributacién de los ahorros entre los Estados Miembros.
Las administraciones nacionales recopilan e intercambian datos
entre si.

Haciendo que este intercambio de informacién funcione, el ToS
apoya a las administraciones tributarias de los Estados Miembros a
garantizar que se pague el monto correcto de impuesto sobre ingresos
de ahorros.

La intervencion de la Comisién se limita a la coordinacion general
del sistema (por ejemplo, definiendo la estructura de la informacion
a intercambiar, el desarrollo y mantenimiento de las especificaciones
comunes y el desarrollo y mantenimiento de una herramienta comun
de prueba).

El sistema ha estado en funcionamiento desde el 2007.

El ToS lo forman componentes nacionales (Aplicaciones ToS en los
Estados Miembros) y componentes europeos, es decir, la Red de
Comunicacion Comun CCN y la aplicacion de la prueba ToS.

Las aplicaciones nacionales ToS intercambian informacion unas con
otras a través del servicio de correo electrénico seguro y encriptado
de CCN, CCN/Mail2.

13 Directiva del Consejo 2003/48/EC de 3 de junio de 2003 sobre tributacion de ingresos de
ahorros en la forma de pagos de intereses;
Decision del Consejo de 19 de Julio de 2004 sobre la fecha de aplicacion de la Directiva
2003/48/EC sobre tributacion de ingresos de ahorros en forma de pagos de intereses.
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En el ToS, el intercambio de informacion se produce de la manera
siguiente:

* Los detalles sobre cualquiera que reciba ingresos de ahorros
de un agente pagados establecido en otro Estado Miembro son
recopilados y verificados por dicho agente pagador.

 El agente pagador reporta dicha informacién asi como la
informacion sobre el pago de ingresos de ahorros a su propia
administracion tributaria.

La administracion tributaria del proveedor del Estado Miembro
transmite esta informacion a la autoridad tributaria del pais o territorio
en el que la persona es residente (consumidor del Estado Miembro).

NIT-en-el-Web (ToW por sus siglas en inglés)'

El objetivo del sistema NIT en-el-Web es validar la sintaxis de los
Numeros de lIdentificacién Tributaria (NIT) a través del Internet.
Usando el ToW, la comunidad bancaria podra proveer informacion
correcta y precisa en relacion con la tributacién de los Ahorros, de
acuerdo con la Directiva 2003/48/EC.

El sistema se usara para verificar la validez de los Numeros de
Identificacion Tributaria.

Se prevé que el ToW entrara en funcionamiento a comienzos del 2012.
La aplicacion sera administrada por la Comisién como aplicacion

Unica, central y autbnoma sin componentes nacionales. El ToW sera
un componente clave del sistema de Tl sobre Tributacién del Ahorro.

14 Igual al sistema de Tributacion del Ahorro (ToS)
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4. RECUPERACION

Formularios electréonicos para la Recuperaciéon de Reclamos
(REF-por sus siglas en inglés)'®

Los formularios electronicos para la Recuperacion de Reclamos
permiten a los Estados Miembros intercambiar mediante un formato
estandarizado las solicitudes de asistencia mutua para recuperacion
— es decir, solicitudes de informacion, notificacién, medidas de
recuperacion y medidas preventivas.

Desde el 1° de enero de 2012, existe en la UE, un Instrumento
Uniforme que Permite la Aplicacién Efectiva (UIPE — por sus siglas
en inglés) y un Formulario de Notificacion Uniforme (UNF — por sus
siglas en inglés) dirigidos a resolver problemas de reconocimiento,
reemplazo, traduccién de instrumentos de otros Estados Miembros
asi como a reducir la carga de trabajo del EM solicitado.

El UIPE se crea automaticamente al llenar el formulario de solicitud
electrénico e igualmente el UIPE se traduce automaticamente.

Los formularios electronicos son intercambiados a través del CCN.

15 Directiva del Consejo 2008/55/EC de 26 de mayo de 2008 sobre asistencia mutua para
la recuperacion de reclamos relacionados con ciertos gravamenes, derechos, impuestos y
otras medidas;

Reglamento de la Comision (CE) No. 1179/2008 de 28 de noviembre de 2008 que establece
las reglas detalladas para implementar ciertas disposiciones de la Directiva del Consejo
2008/55/EC sobre asistencia mutua para la recuperacion de reclamos relacionados con
ciertos gravamenes, derechos, impuestos y otras medidas.

Directiva del Consejo 2010/24/EU de 16 de marzo de 2010 sobre asistencia mutual para la
recuperacion de reclamos relacionados con impuestos, derechos y otras medidas.
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1. SISTEMA PUBLICO DE CONTABILIDAD DIGITAL (SPED)
1.1. Creacion

Establecido por el Decreto N ° 6.022 del 22 de enero de 2007, el
Sistema Publico de Contabilidad Digital (SPED) es un avance mas
en la informatizacion de la relaciéon entre las autoridades fiscales y
los contribuyentes, ofreciendo aun mas la interaccion y el intercambio
de soluciones tecnoldgicas entre las entidades publicas con amplios
beneficios para la sociedad.

Su creacion fue una iniciativa de las administraciones tributarias
federales, estatales y municipales, de acuerdo con lo establecido por
la Enmienda Constitucional N © 42 del19 de diciembre de 2003, y contd
con la participacion conjunta de 17 instituciones, entre ellas organismos
publicos, consejos de clase, asociaciones y organizaciones civiles.

El SPED trajo una gran innovacion al firmar 27 protocolos de
cooperacion entre la RFB y empresas de distintos segmentos del
sector privado, con el objetivo de desarrollar y disciplinar sus trabajos
conjuntos. Esto permitio la planificacion y la identificacion temprana
de las soluciones en el cumplimiento de las obligaciones, teniendo en
cuenta los requisitos solicitados por las administraciones tributarias.

La participacion de estas empresas en los proyectos pilotos contribuyo
para mejorar los medios de cumplimiento de las obligaciones tributarias
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requeridas por la legislacion fiscal, otorgando a estos instrumentos un
mayor grado de legitimidad social, estableciendo una nueva relacion
basada en la transparencia mutua, lo que se refleja positivamente en
la sociedad.

1.2. Premisas

Su disefo se basa en el uso de certificados digitales para firmar
documentos electronicos, lo que garantiza la validez legal de los libros
y documentos contables y fiscales electrénicos transmitidos por los
contribuyentes a las administraciones tributarias. Esta transformacion
del papel a digital contribuye a la iniciacion de un gobierno electrénico
(e-Gov) en la administracion publica del pais.

El SPED promueve la integracion entre los fiscos a través de la
estandarizacion y el intercambio de informaciones contables y
fiscales ademas de simplificar y estandarizar las obligaciones de los
contribuyentes con el establecimiento de una unica transmision de las
obligaciones a los diferentes organismos fiscalizadores.

Es cierto que estas propuestas agilizaran la identificacion de fraudes
con un mejor control de los procesos, el acceso rapido a la informacion
y un seguimiento mas eficaz de las operaciones con los controles
cruzados Yy la auditoria electrénica.

1.3. Beneficios

Entre los beneficios que el SPED ha llevado al contribuyente, a los
fiscos y a la sociedad, estan los siguientes:

* Lareduccion de costos, con la racionalizacion y simplificacion de
las obligaciones;

» Estandarizacion de la informacion que el contribuyente brinda a
las diferentes entidades federativas;

* Preservar el medio ambiente y reducir los costos mediante la
reduccién del consumo de papel.

* La reduccioén del tiempo dedicado a la presencia de los auditores
fiscales en los locales de los contribuyentes;

» EIl fortalecimiento del control y la fiscalizaciéon a través del
intercambio de informacion entre las administraciones tributarias;

* Acceso rapido a la informacion;

» Posibilidad de intercambio de informacién entre los propios

« contribuyentes a partir de un proceso predeterminado;
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1.4. Proyectos

Su desarrollo comenzé con los tres grandes vértices del SPED: La
contabilidad Digital (ECD), la contabilidad fiscal digital (EFD) y la
Factura Electronica (NF-e).

Actualmente también se estan preparando los siguientes proyectos:
Control de contabilidad fiscal de Transicion (FCONT), Contabilidad
fiscal Digital del PIS/Pasep y Cofins (EFD PIS/Cofins), Conocimientos
de embarque Electrénico (CT-e) Factura de Servicios Electrénicos
(NFS-e) y la Integracion de Sistemas internos de la RFB (SPED y
ReceitanetBX).

Entre las innovaciones del SPED, estan todavia en curso el desarrollo
de la Contabilidad Fiscal Digital de las Obligaciones Tributarias de
Trabajo y Seguridad Social (EFD Social), la contabilidad de libros
electrénicos y la declaracion de Impuesto sobre la Renta y Contribucion
Social sobre los ingresos netos de las empresas gravadas por Base
Imponible (e-Lalur) que sustituira a la DIPJ en el 2014.

1.5. Actualizaciones

La Factura Electronica (NF-e), concebida en 2005, esta coordinado por
la Reunién Nacional de Coordinadores Estatales y Administradores
Tributarios (Encat) y desarrollada en colaboraciéon con la RFB y los
Fiscos estatales, el proyecto también incorpora el SPED, que entré en
produccion en septiembre de 2006 y sustituye a las facturas en papel
de los modelos 1 y 1A. Se utiliza principalmente en transacciones
que involucran las transacciones comerciales entre empresas, y es
destinada al control de la ICMS y el IPI.

En la actualidad hay mas de 768 000 establecimientos en todo el pais
que emiten la factura electrénica.
El numero de NF-expedidas supera los 4,3 billones.

El conocimiento de embarque electronico (CT-e) es el nuevo modelo
de documento digital que se puede utilizar para remplazar uno de
los siguientes modos de transporte: carretera, via fluvial, aéreo,
ferroviario, o facturas de servicios cuando se utilizan en el transporte
de carga.

Actualmente, mas de 34,2 millones CT-e han sido autorizados

y se almacenan en el SPED. Hasta el momento, 503 empresas
participaron en el proyecto piloto de la expedicion de CT-e. Todavia
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no se han establecido criterios para la adopcion obligatoria del nuevo
documento por parte de las empresas de transporte.

La Contabilidad Digital (ECD), también conocida como SPED-contable,
fue creada para remplazar la contabilidad tradicional en papel por
su archivo digital equivalente. A partir de 2010, la presentacién de la
contabilidad en este formato se hizo obligatoria para todas las personas
juridicas sujetas al impuesto sobre la renta basado en la renta gravable.

Sélo en 2011, 156,926 empresas remitieron un total de 248,955 libros
digitales en el ambito nacional de SPED.

La Contabilidad Fiscal Digital (EFD) o SPED-fiscal permite a la RFB
y a los Secretarios de Finanzas estatales y del Distrito Federal tener
acceso a todos los documentos fiscales enviados y recibidos por las
instituciones, asi como el calculo de datos del ICMS y el IPI.

En 2010, cerca de 63.000 establecimientos estan obligados a
presentar archivos de EFD, siendo recibidos 496,507 archivos, sobre
una base mensual. En 2011, el numero de establecimientos obligados
a presentar ante la EFD fue superior a 200 mil, que transmitieron
1, 380,287 archivos, lo que nos hizo llegar a un total de 2, 253,581
archivos recibidos.

La Contabilidad Fiscal Digital del PIS / Pasep y de Cofins (EFD-PIS/
Cofins) es entregada obligatoriamente por las personas juridicas
sujetas al calculo de estas contribuciones sociales, al régimen
acumulativo y no acumulativo.

Los EFD-PIS/Cofins aborda todos los aspectos relacionados con el
calculo de las contribuciones y sus respectivos créditos, asi como los
distintos usos y/ o sus aplazamientos, mejorando los procesos internos
de andlisis de las solicitudes de rembolso y de las declaraciones de
Compensacion, fiscalizacién y cobranza de la RFB.

Aparte de las empresas que tributan sobre la renta imponible, a partir
de marzo 2012, también estaran obligadas a presentar EFD-PIS/
Cofins todas las personas juridicas sujetas al impuesto sobre la Renta
con base en los ingresos estimados o determinados.

La presentacion de EFD-PIS/Cofins es mensual, es decir, el archivo

debe ser remitido, después de su validacion y firma digital hasta el
quinto dia habil (5 °) del mes siguiente a la referencia de la contabilidad.
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El Control Fiscal Contable de Transicién (FCONT) es la contabilidad
del balance de situacién y de resultado en la doble entrada, que
considera que los métodos y criterios contables aplicados por la
normativa fiscal del 31 de diciembre de 2007, por las modificaciones
introducidas por la Ley 11.638 de 28 de diciembre de 2007, y por los
art. 37 y 38 de la Ley 11.941 del 27 de mayo de 2009.

En 2011, de un total de 170,000 (empresas de renta gravable) fueron
recibidos 123,152 (originales) contabilidades referentes al afio 2010.

Los Servicios de Factura Electronica (NFS-e) buscan definir un
modelo conceptual Unico para todos los municipios del pais.

El Médulo de Integracion de Sistemas Internos RFB (DW SPED y
ReceitanetBX) se traduce en un conjunto de herramientas utilizadas
por la RFB para cruzar datos de diferentes sistemas SPED, lo que
permite la gestion de riesgos y prevencion de fraude.

2. CRECIMIENTO Y CONSOLIDACION DEL SPED

En la actualidad, tenemos en la RFB la Declaracién de Informacion
Econdmica del Impuesto sobre Sociedades (IFD), la Contabilidad
Digital (ECD) y el Control de contabilidad fiscal de Transicién, con
informacion redundante, lo que resulta en un aumento de las
obligaciones y, en consecuencia, aumentando del costo en Brasil.

Ademas, se recogen datos de la DIPJ de una manera hermética, que no
se relacionan con los datos mas detallados del SPED, lo que complica
el proceso de seleccion y programacion de los contribuyentes.

A partir de este escenario, el equipo del SPED comenzd a implementar
la especificacién del Libro Electrénico de verificacion de la renta
gravable (e-Lalur), a través de la integracion de la DIJP, el ECD y
el FCONT en un unico programa generador, validador y firmante de
contabilidad digital.

El objetivo de este nuevo sistema es eliminar lainformacion redundante
en la contabilidad, en LALUR y en la DIPJ, facilitando el cumplimiento,
y mejorando la calidad de la informacion para las areas de seleccion
y programacion de la RFB.

También estamos desarrollando la contabilidad fiscal digital de las
Obligaciones de la Seguridad Social y Trabajo (EFD Social), que
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estandarizara los rubros en la planilla y su presentacion, sustituyendo
las obligaciones que impone actualmente la RFB, la Seguridad Social
y el Ministerio de Trabajo.

La EFD-Social prevé un cambio en el crédito de pensiones en la planilla
de la empresa correspondiente. Vamos hacia la centralizacion en el
cumplimiento de la obligacién. Asi, la sustitucion de la GFIP por la
DCTF-Prev conlleva los siguientes cambios al proceso:

o Definicion y declaracion de la contribucién a la seguridad social
(CP) sobre los ingresos y la planilla, de forma centralizada (de la
empresa correspondiente);

e Laentregadelas EFD-sociales, detallandolos hechos generadores
y bases de calculo de la CP en pago por el establecimiento y
consolidado en un registro final por empresa;

e Entrega del DCTF-Prev declarando los débitos en la hoja de CP
por empresa;

e Entrega del DCTF, declarando los débitos de la CP sobre los
ingresos, por empresa.

3. INFRAESTRUCTURA ACTUAL DEL SPED

El volumen de datos enviados por las empresas requiere grandes
inversiones para garantizar la rapidez y la seguridad en la transmision
y almacenamiento de informacion.

En la actualidad, en el ambito nacional, el SPED cuenta con 64
servidores, con capacidad de almacenamiento de 150 TB de disco
rapido y 120 TB de contenido fijo. La inversién en equipo y en el
desarrollo de la tecnologia hasta la fecha fue de R$ 157 millones.
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RESUMEN

Uno de los programas esenciales de la Organizacion Mundial de
Aduanas (OMA) es promover el intercambio de informacion entre las
administraciones aduaneras, las organizaciones internacionales y
otras partesinteresadas. La estrategia de la OMApara el intercambio de
informacion es capturada en Aduanas en el Siglo 21 (C21), documento
de politica que tiene como principales bloques de construccion las
redes globales de Aduanas (GNC) y la Coordinacién de Gestion de
Fronteras (CBM), los cuales trataran de materializar el concepto de
intercambio de informacion en la practica diaria de Aduanas. Ademas,
un desarrollo sorprendente en la tecnologia de la informacion y
la comunicacion (ITC) y su adopcién activa por las aduanas han
contribuido en gran medida al intercambio de informacién, al tiempo
que facilita la modernizacion y de la reforma de las aduanas.

Como lider global apoyando a sus 177 miembros con estrategias
de intercambio de informacién, la OMA tiene varios instrumentos,
normas, directrices y herramientas que contribuyen al intercambio de
informacion en el contexto de Aduanas entre las entidades nacionales
e internacionales. Los logros alcanzados por la OMA en la promocion
del intercambio de informacion usando las TIC han sido extensos,
de gran alcance y dinamicos. Cubren una amplia gama las areas de
aduanas, como los requisitos transfronterizos de datos, proteccién del
medio ambiente, la regulacion y aplicacion de IPR. Estos son algunos
aspectos destacados.
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*  Modelo de datos de la OMA: un conjunto de requisitos de
datos combinados para satisfacer las necesidades legales y de
procedimiento en los asuntos transfronterizos, incluyendo las
agencias reguladores de Aduanas, las autoridades de transporte,
y otras agencias fronterizas.

* Red de ejecucion aduanera (CEN): un sistema mundial de
intercambio y difusion de informacion sobre actividades ilicitas
relativas a materias aduaneras de manera oportuna, confiable
y segura a través de las Oficinas Regionales de Enlace de
Inteligencia (RILO).

* Red de ejecucion Aduanera de Comunicacion (CENcomm): un
sistema de comunicacion web basado en los agentes aduaneros
a nivel mundial para combatir el comercio ilicito.

*  ENVIRONET: una herramienta de comunicacién en tiempo real
para el intercambio de informacién y cooperacion en el ambito
de la proteccion ambiental fronterizas entre las administraciones
de aduanas, los organismos nacionales competentes, las
organizaciones internacionales y sus redes regionales.

« La interfaz de miembros publicos (IMP): una herramienta
segura de comunicaciéon para el intercambio de informacion
entre los titulares de derechos de propiedad intelectual y las
administraciones aduaneras.

* Una guia sobre el sistema de Informacién Avanzado de Pasajeros
(APIS): un desarrollo conjunto por la OMA y la Asociacion
International del Transporte Aéreo (IATA) con el objetivo de facilitar
el movimiento de pasajeros, manteniendo un control adecuado.

1. ORGANIZACION MUNDIAL DE ADUANAS

La Organizacién Mundial de Aduanas (OMA) es la Unica organizacion
intergubernamental centrada exclusivamente en asuntos aduaneros,
y representa a 177 administraciones de aduanas de todo el mundo
que, en conjunto procesan mas del 98% del comercio mundial.
Como centro global de excelencia Aduanera, la OMA ayuda a sus
miembros a lograr sus objetivos, mediante el desarrollo de normas e
instrumentos internacionales, proporciona un foro para la cooperacion
y el intercambio de informacion, realiza investigaciones, y desarrolla
capacitaciones.

La organizacion es la administradora de varios instrumentos vitales
comerciales internacionales que incluyen:

» El Sistema Armonizado (HS): un protocolo internacional para la
clasificacion de productos estandarizados, practicamente todas
las mercaderias que cruzan fronteras se clasifican de acuerdo a
la nomenclatura HS;
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* El Convenio de Kyoto Revisado (RKC): es el instrumento de
“facilitacion del comercio” del mundo ratificado por 78 paises; y

* El Marco Normativo SAFE para Asegurar y Facilitar el Comercio
Global (Marco Normativo SAFE): es la cadena de seguridad de
suministro de la OMA y un conjunto de 17 normas de redes entre
aduanas y asociaciones aduaneras y de negocios.

En los ultimos afios, el papel de la politica de la OMA se ha ampliado
mas que nunca, ya que las funciones aduaneras comprenden la
recaudacion de ingresos, los controles de las mercancias objeto de
comercio, proteccion de la comunidad, la facilitacion del comercio y la
seguridad de la cadena de suministro. Las aduanas son consideradas
cada vez mas un factor clave del crecimiento econémico, el desarrollo
social y de la seguridad nacional.

1.1. Introduccién
1.1.1. Red global de Aduanas

La estrategia de la OMA para la promocioén del intercambio de
informacion se encapsula en la Red Global de Aduanas (GNC), uno
de los diez bloques de construccion de la Aduana en el Siglo 21 (C21).
C21 es un documento de estrategia de la OMA que ofrece una guia
para el papel actual y la mision de las Aduanas. Entre sus diez bloques
de construccién, GNC es un sistema incluyente interconectado en el
intercambio de informacion entre aduanas para apoyar y mejorar el
funcionamiento del sistema de comercio internacional, el desempefio
economico nacional, y la proteccion de la sociedad y la gestion fiscal.
Se ha reconocido ampliamente que el intercambio de informacion
entre las administraciones aduaneras debe constituir un elemento
esencial del marco de GNC.

A partir de 2009, los miembros de la OMA se han embarcado en una
discusion sobre los objetivos para poner en practica el concepto de
la GNC. En 2011, el Consejo de la OMA acordd que la GNC es un
enfoque sistematico, no es un sistema de TI.

El enfoque se basa en reglas de negocios acordados, protocolos,
normas y directrices.

Se instalaron cinco Grupos de Expertos sobre el Asunto: Modelizacion
de Procesos de Negocio (BPM), IT, grupo juridico de capacitaciones
y de gobierno. Al Grupo de Expertos BPM se le ocurrio el concepto
de bloques de utilidades, donde las normas existentes de la OMA se
unen para formar grupos de intercambio de informacién en torno a

175



TEMA 1.3 (OMA)

un area especifica de la actividad aduanera como el OEA (Operador
Econdémico Autorizado), el fraude comercial, la seguridad de la
cadena de suministro o la valoracion. Todos estos bloques de utilidad
forman una biblioteca de normas internacionales de la GNC para el
intercambio de datos comerciales o de ejecucion, con los miembros
que son libres para elegir cualquiera de los bloques de utilidad que
deseen utilizar. Es imposible sobrestimar la importancia de estos
bloques de utilidades, ya que el uso de ellos significa que todos los
requisitos previos para el intercambio mundial de informacion (por
ejemplo: los datos para el intercambio, qué reglas se deben cumplir,
qué entidades estarian involucradas) estarian listas.

El sector privado ha sido fuertemente comprometido en el proceso de
analisis y se confirmé significativos beneficios potenciales de la GNC.
Las discusiones sobre la GNC continuaran en el campo de la OMA'y
un estudio final de factibilidad de la GNC sera puesto a disposicion del
Consejo de junio de 2012.

1.1.2. Gestion coordinada de las fronteras

Gestion coordinada de las fronteras (CBM) es otro elemento importante
en la C21 y ahora reconocido por la comunidad aduanera como una
estrategia clave para abordar los desafios del Siglo 21 tales como:
el volumen creciente del comercio internacional, mejoramiento de la
seguridad de la cadena de suministro, lo que facilita las operaciones
de apoyo a catastrofes naturales, y otros. La CBM tiene la intencion
de incentivar a los gobiernos y a las agencias individuales fronterizas
a participar mas activamente entre si para garantizar un mejor y
mas inteligente manejo de las fronteras nacionales. El intercambio
de informacion es la clave para el éxito de un sistema coordinado
de gestién de fronteras - se puede lograr mucho a través de una
excelente comunicaciéon entre las administraciones aduaneras y
otras partes relacionadas, tales como organizaciones internacionales,
comerciantes y otros organismos gubernamentales. Para alcanzar
el concepto CBM, la Tecnologia de Informacién y la Comunicacion
(TIC) desempefian un papel importante en la materializacién de los
objetivos de la CBM y permite que todas las partes relacionadas,
incluyendo las entidades nacionales e internacionales, exploten los
beneficios de la CBM.

1.1.3. Tecnologia de la informacién en las Aduanas
Hoy en dia, la TIC no es soélo un facilitador, es fundamental para

el cumplimiento de las responsabilidades de las aduanas. Una
infraestructura adecuada de la TIC es esencial para la introduccion
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de practicas modernas de aduanas y herramientas como la gestion
de riesgos, auditoria posterior al despacho (PCA) y el ambito de una
Ventanilla Unica.

En las ultimas décadas, la adopcion de las TIC en las Aduanas ha
contribuido en gran medida a la modernizacion de las aduanas y la
reforma mediante la simplificacion de los procedimientos aduaneros,
mejorando la transparencia, la disminucion de la corrupcion, y
reduciendo eltiempoy costo. Segun un estudio realizado recientemente
por la OMA, un gran numero de administraciones de aduanas en todo
el mundo esta operando un sistema de aduanas automatizado de
despacho de la carga (AEC). En una época de disminucion de los
recursos y los crecientes flujos de comercio, las TIC pueden ayudar a
las aduanas y a sus organismos asociados a hacer mas con menos
recursos.

2. HERRAMIENTAS DE INTERCAMBIO DE INFORMACION
ADUANERA

2.1. Informacién general

Ayudar a los miembros de la OMA con una serie de herramientas e
instrumentos de intercambio de informacién es una de las maximas
prioridades de la OMA. Esto se debe a que mejorar las capacidades de
las TIC demostré ser una forma mas eficaz para el fortalecimiento de
las capacidades operativas aduaneras. Con el avance asombroso en
las TIC, la OMA esta muy empefada en el desarrollo de herramientas
de intercambio de informacién e instrumentos como parte de la
modernizaciéon de las aduanas y los esfuerzos de reforma. Como
consecuencia de ello, en las ultimas décadas, los logros de la OMA
en la promocioén del intercambio de informacion utilizando las TIC han
sido amplios, de largo alcance, y dinamicos.

En primer lugar, el modelo de datos de la OMA es un conjunto
estandarizado de datos que se requiere para una transaccion
transfronteriza; se cred en 2001 con el fin de fomentar un cambio
entorno a la informacién y para fomentar la simplificacion y
armonizaciéon de los procedimientos fronterizos. Con el objetivo de
fortalecer las capacidades de las Aduanas, que a menudo exigen
compartir una estrecha cooperacion e informacion entre entidades
nacionales e internacionales, la Organizacién Mundial de Aduanas en
el 2000 puso en marcha la red de ejecucion de Aduanas (CEN) y en el
2004 la Red de ejecucion de aduanas y Comunicacion (CENcomm),
respectivamente. Varias operaciones de control de aduanas
internacionales se realizaron con éxito con la participacion activa de
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los organismos internacionales, entre ellas la ONUDD (Oficina de las
Naciones Unidas contra la Droga y el Delito), la Interpol (Organizacion
Internacional de Policia Criminal), el PNUMA (Programas de las
Naciones Unidas del Medio Ambiente), y la CE (Comisién Europea).

ENVIRONET es una herramienta de comunicacion en tiempo real
para el intercambio de informacion para la proteccién ambiental
en la frontera entre las aduanas, las autoridades, organizaciones
internacionales y sus redes regionales. Ademas, con la idea de
interconectar a las Aduanas y a los titulares de los derechos de IPR,
en el 2010 se desarrollé la interfaz de los miembros publicos (IPM)
como una herramienta de comunicacion segura para el intercambio de
informacion sobre derechos de propiedad intelectual (IPR). En la base
de datos de la OMA en la actualidad hay mas de 40 empresas y sus
productos y marcas registradas. El IPM demostré ser una excelente
herramienta para detectar violaciones a los derechos de propiedad
intelectual en el procedimiento de frontera. Desde la década de 1990,
la OMA, la IATA (Asociacioén Internacional de Transporte Aéreo) y la
OACI (Organizacion Internacional de Aviacion Civil) han desarrollado
y mantenido conjuntamente el sistema de informacion anticipada
sobre pasajeros (API) para facilitar el movimiento de pasajeros con
un mejor intercambio de informacion entre las Aduanas y la industria
de lineas aéreas.

2.2. Modelo de datos de la OMA

Lacomunidad de comercioy transporte sigue buscando la simplificacion
de los requisitos de datos para las transacciones comerciales
internacionales a causa de las regulaciones gubernamentales en la
frontera. Se argumenté que la armonizacioén global y la simplificacion
de los procedimientos se podrian lograr mediante la simplificacion de
los requisitos de datos basicos de las agencias gubernamentales. En
1996, los Jefes de Estado y los gobiernos de las siete economias
mas grandes del mundo determinaron que los sistemas confusos,
redundantes y no estandar de los datos se habian convertido en
una barrera no arancelaria al comercio. Como consecuencia, se
establecié un grupo de expertos en aduanas. El mandato a los
expertos en aduanas del G-7 fue estandarizar y reducir la cantidad
de datos necesarios para cumplir con los requisitos aduaneros. El G7
considerd que esta estandarizacion y reduccion de datos mejoraria
el flujo de mercancias a través de las fronteras internacionales y
reduciria los costos y la complejidad asociados con el cumplimiento
de los requisitos de los gobiernos. Como parte de éste proyecto, se
desarroll6 para los paises del G-7 un conjunto de datos armonizados
para cada uno de los procedimientos aduaneros basicos, con énfasis
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en la minimizacién de los requerimientos de datos mediante la
eliminacion, simplificacion y normalizacion. El trabajo del G-7 se hizo
cargo a la OMA en el afio 2001, y se present6 el modelo de datos de
la OMA versién 1.0.

El modelo de datos de la OMA es un conjunto de requisitos de datos
cuidadosamente combinados que se apoyan mutuamente y que se
actualizara de forma regular para satisfacer las necesidades legales
y de procedimiento de la Aduana y otras agencias transfronterizas
reguladoras. Es compatible con otras normas internacionales como
el Directorio de las Naciones Unidas de Elementos de Datos del
Comercio (UNTDED). El modelo de datos de la OMA incluye no sélo
conjuntos de datos de los diferentes procedimientos aduaneros, sino
también la informacion necesaria para otras agencias transfronterizas
reguladoras para la liberacion y despacho transfronterizo.

El modelo de datos de la OMA apoya la implementacién de una
Ventanilla Unica que permite la comunicacién de datos a todas las
agencias del gobierno. Este instrumento ya tiene 11 afos y se esta
viendo un mayor uso por los miembros de la OMA, la industria y
el comercio, las organizaciones internacionales interesadas en la
facilitacién del comercio y los estandares de datos. El aumento de
la adopcién del modelo de datos de la OMA beneficiara al comercio
mediante la reduccién del costo de la documentacién y el tiempo
necesario en el cumplimiento de los procedimientos reglamentarios.

El modelo de datos de la OMA tiene la siguiente informacion: contexto
del intercambio de informacion: modelos de procesos de negocio,
contenido del intercambio de informacion: conjuntos de datos vy listas
de codigos, estructuras de intercambio de informacién: modelos
de informacién, las soluciones técnicas para el intercambio de
informacion: UN / EDIFACT y el disefio de mensajes XML.

2.3. Red de Ejecucién Aduanera (CEN)

La inteligencia es un elemento vital de aplicacion para las
Administraciones de Aduanas que deben realizar misiones de control,
y al mismo tiempo facilitar el comercio. A fin de evitar el control y
las operaciones de busqueda para impedir la libre circulacion de
personas, mercancias y medios de transporte, los servicios de
aduanas estan implementando controles selectivos y especificos
basados en inteligencia.

El intercambio de informacion sobre los riesgos potenciales o reales
de delitos es vital para que los servicios de aduanas pongan en
practica su estrategia de control. Para permitir a sus miembros luchar
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contra la delincuencia organizada transnacional con mayor eficacia,
la OMA ha desarrollado un sistema global de recoleccion de datos e
informacion con fines de inteligencia. La Red de Control de Aduanas
(CEN) no es sélo una base de datos, también es un sitio web y una
herramienta de comunicacion encriptado para facilitar el intercambio
y uso de informacién e inteligencia. Ofrece la posibilidad de compartir
y difundir informacion sobre las infracciones aduaneras de manera
oportuna, confiable y segura, con acceso directo 24 horas al dia.

En funcionamiento desde Julio de 2000, el CEN ofrece a 2,000
funcionarios de aduanas que representan a mas de 150 paises
acceso a:

* Una base de datos (no nominal). Las incautaciones aduaneras y
delitos que comprende los datos necesarios para el analisis del
trafico ilicito en las distintas areas de competencia de Aduanas.

* El sitio web de CEN (CWS), que contiene las alertas, asi como
informacion de utilidad para los servicios de aduanas.

* Una base de datos de imagenes para ilustrar los métodos de
ocultamiento excepcionales y el intercambio de imagenes de
rayos X.

* Una red de comunicacion para facilitar la cooperacion y
comunicacioén entre los servicios de Aduanas y los usuarios del
CEN a nivel internacional.

El sistema CEN enlaza electronicamente a todas las administraciones
de aduanas a través de la red de la OMA de las Oficinas Regionales
de Enlace de Inteligencia (RILO). Estos RILO contribuyen al CEN
recopilando informacién nacional e informando de los datos en el
sistema. Asu vez, se beneficia de poder utilizar la base de datos comun
para llevar a cabo analisis regionales o interregionales. Cada miembro
participante de la OMA nombra a un Punto de Contacto Nacional
(PCN), que actua entonces como un centro entre una administracion
nacional de aduanas, la correspondiente Oficina Regional de Enlace y
la Secretaria de la OMA. El equipo de gestién del CEN (CENMaT) es el
6rgano oficial de la OMA responsable de supervisar la administracion
general del sistema del CEN y los informes a la Comision de Aplicacion
de la OMA. CENMaT se convoca anualmente para discutir desarrollos
futuros, mejoras adicionales y cuestiones de politicas.

La base de datos del CEN registra incautaciones aduaneras y
delitos clasificados en distintas rubricas de productos que cubren
los principales campos de actividad de aplicacion de Aduanas,
incluyendo pero sin limitarse a: las drogas, el tabaco, las bebidas,
la CITES (especies amenazadas de fauna y flora), los derechos de
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propiedad intelectual, la falsificacion y la pirateria), precursores; la
evasion fiscal y arancelaria; armas y explosivos; divisas, materiales
nucleares, materiales peligrosos, y otras prohibiciones y restricciones
(obras de arte, vehiculos robados, los esteroides anabdlicos, etc.)
Mas de 425,700 casos de incautacion fueron recogidos en la base de
datos del CEN entre el 2000 y 2009.

2.4. Red de ejecucion aduanera de Comunicaciones (CENcomm)

Junto con el CEN, la OMA concibié una herramienta mas eficaz y
eficiente para ayudar a los miembros de la OMA en la lucha contra el
comercio ilicito. La OMA ha desarrollado un sistema de mensajeria
seguro especialmente disefiado para las operaciones transfronterizas
en el afio 2004 que se conoce como la red de ejecucion aduanera de
comunicaciones (CENcomm). Esta es una herramienta que facilita el
intercambio y el uso de los datos de manera oportuna, confiable y
segura, con acceso directo disponible las 24 horas del dia. Gestién de
correo electrénico y almacenamiento de informacién son tan sélo dos
de sus principales caracteristicas.

Su aplicacion esta auspiciada por la OMA y los usuarios pueden
acceder através de Internet utilizando un identificador y una contraseina
emitida por la OMA. Como un sistema de comunicacion basada en la
Web, permite a un grupo cerrado de usuarios de agentes comunicarse
a través de canales cifrados para la duraciéon de cualquier operacion
aduanera o de cualquier operaciéon aduanera en conjunto con la
participacion de otras agencias de orden publico. Varias operaciones
fueron organizadas con el CENcomm desde su creacién. Solamente
en el 2011, 36 proyectos, operaciones y plataformas de comunicacion
se llevaron a cabo con participaciones de muchos interesados. A
continuacion algunos ejemplos.

*  Proyecto Global de Proteccion (OMA/ONUDD/Interpol): evitar el
desvio y el tréafico ilicitos de precursores quimicos que pueden ser
utilizados por las organizaciones criminales terroristas y de otro
tipo para la fabricacion de artefactos explosivos;

*  ENVIRONET: herramienta de comunicacion global en tiempo real
para el intercambio de informacién y cooperacion de aplicacion
diaria de las regulaciones ambientales;

* G-8 INFO IPR: el intercambio de informacién nominal sobre las
incautaciones de derechos de propiedad intelectual;

+ CARICC: Centro de Coordinacion de Informacion Regional de
Asia central- plataforma de comunicacion permanente;

+  AIRCOP Proyecto (ONUDD/OMA/INTERPOL/CE): la comunicacion
operativa entre Aeropuertos y

*  OMA CENcomm plataforma de entrenamiento.
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2.5. Environet

El delito ambiental es una preocupacion cada vez mayor en la
comunidad internacional y de los gobiernos. Las aduanas desempefian
un papel central para controlar el comercio internacional de bienes
ambientalmente sensibles regulados por acuerdos ambientales
multilaterales (MEAs en inglés), y erradicar su trafico ilegal.

La Recomendacién de la OMA sobre las acciones contra los
delitos ambientales, en Junio de 2008, requiere mayores esfuerzos
para cooperar e intercambiar informacién entre todos los actores
responsables de la aplicacion de los acuerdos ambientales
multilaterales. Se enfatiza mucho que el intercambio de informacion
es esencial para cualquier aplicacion exitosa. Poco tiempo esta
disponible para que los funcionarios de aduanas de primera linea
detengan cualquier envio sospechoso para su verificacion.

Asistencia a través de canales oficiales pueden no estar disponibles en
un marco de tiempo deseado. Las consultas oficiosas y la asistencia
de expertos y otros colegas de Aduanas en términos de identificacion,
y si un envio determinado se encuentra controlado por los acuerdos
ambientales multilaterales, ésto facilitaria en gran medida la toma
rapida de decisiones sobre el terreno. El acceso a la informacion
de fondo y la asistencia de profesionales también puede armar a
los funcionarios de aduanas con los conocimientos y competencias
necesarias. Con este fin, la OMA lanzé ENVIRONET en 2008.

ENVIRONET es una herramienta de comunicacion en tiempo real
para el intercambio de informacion y cooperacion en el ambito de
la proteccion ambiental en la frontera entre las administraciones de
aduanas, los organismos nacionales competentes, las organizaciones
internacionales y sus redes regionales, asi como otras autoridades
de ejecucion que llevan responsabilidades similares. Como una de
las aplicaciones CENcomm, ENVIRONET esta basada en Internet
y es accesible sélo para el grupo cerrado de usuarios (CUG) de
forma gratuita. La informacion transmitida aqui esta cifrada y segura.
ENVIORNET tiene como objetivo: compartir las mejores practicas,
proporcionar materiales de capacitacién, guias y manuales de
identificacion, el intercambio de informacién sobre los decomisos,
y posibles traficos en curso, crear foros de discusion sobre temas
especificos, facilitar la asistencia de expertos, y facilitar la cooperacion
entre las administraciones aduaneras, competentes y organizaciones
internacionales. ElI marco del intercambio de informacién en el
ENVIRONET es el siguiente:
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* Las especies amenazadas incluidas en la CITES (Convencion
sobre el Comercio Internacional de Especies Amenazadas de
Fauna y Flora Silvestres);

« Sustancias dafinas al ozono (SAQ) incluidas en el Protocolo de
Montreal sobre Sustancias dafinas a la Capa de Ozono;

* Los desechos peligrosos y otros incluidos en el Convenio de
Basilea sobre el Control de Movimientos Transfronterizos de los
Desechos Peligrosos y su eliminacion;

* Contaminantes Organicos Persistentes (PoPs) comprendidos
en el Convenio de Estocolmo sobre Contaminantes Organicos
Persistentes;

» Ciertos productos quimicos y plaguicidas peligrosos incluidos
en el Convenio de Rotterdam sobre el procedimiento de pre
consentimiento aplicable a ciertos productos quimicos peligrosos
objeto de comercio internacional;

« Las armas quimicas reguladas por la Convencion sobre la
Prohibicion del Desarrollo, la Produccion, el Aimacenamiento y el
Empleo de Armas Quimicas y sobre su Destruccion, y

*  Organismos vivos modificados (LMOs) incluidos en el Protocolo de
Cartagena sobre Bioseguridad y el Convenio sobre la Diversidad
Bioldgica.

2.6. Interfaz de Miembros Publicos (IMP)

Las aduanas son las tropas de primera linea de la lucha contra la
falsificacion de productos. Representan aproximadamente el 90% de
los productos falsificados confiscados en Europa, y el 70% en todo el
mundo. El interfaz de miembros publicos (IMP) es una herramienta
de comunicacién segura para el intercambio de informacion entre los
titulares de derechos de propiedad intelectual y las administraciones
aduaneras. IMP ofrece a los que tienen derecho, acceso a las
herramientas de la OMA y a las publicaciones relacionadas con la
lucha contra la falsificacion incluyendo lo siguiente:

* Genuino / falso base de datos, que se puede acceder por los
empleados de aduanas;

* Informacion auténtica / falsa proporcionada por las autoridades
aduaneras nacionales;

* Una vision general de la legislacién nacional sobre derechos de
propiedad

* Intelectual (proyecto), y

* Informes “Falsos” por sector (proyecto)

El programa cuenta con normas de seguridad tales como permitir
que los titulares envien informacion exclusivamente a los paises que
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seleccionan. También tienen un control completo sobre los derechos
de acceso, asi como la posibilidad de limitar la circulacién de
informacion sensible. Las administraciones de aduanas sélo pueden
acceder a la IMP en modo de lectura. Si bien la participacion en el
programa nacional de Aduanas es libre, los titulares de los derechos
pueden inscribirse a un costo que corresponde a los ingresos anuales
de la compania. En la base de datos de la OMA hay 40 empresas
que se han unido al programa de IMP, con su gama de productos y
cientos de marcas registradas. Las primeras empresas inscritas en
el IMP son: Sony, Diageo, Pfizer, HP, Louis Vuitton, Hewlet Packard,
Lacoste, Procter & Gamble, Glaxo Smith Kline, Beiersdorf, Burberry,
Nike, Puma, Servier, Longchamp, de Philips. Esta sinergia entre el
sector publico y privado ha dado excelentes resultados en los ultimos
afios. La OMA esta abierta a todas aquellas empresas que deseen
participar en el IMP.

2.7.Una guia sobre el sistema de Informacion Avanzada de
Pasajeros (APIS)

Con el fin de hacer frente al crecimiento dramatico en el trafico de
pasajeros, las administraciones de aduanas han aplicado diversas
medidas para facilitar el movimiento de pasajeros, manteniendo un
control adecuado. Una de las medidas desarrolladas en cooperacion
con la industria del transporte aéreo fue el desarrollo del sistema
de Informacion Anticipada sobre Pasajeros (API). La Organizacion
Mundial de Aduanas y la Asociacion Internacional del Transporte
Aéreo (IATA) conjuntamente desarrollaron en 1993 las directrices
sobre la informacion anticipada de pasajeros OMA / IATA como una
herramienta para ayudar a sus miembros implementar este sistema.

En 2003, la OMA, en cooperacién con la IATA y la Organizacion de
Aviacion Civil Internacional (OACI), reviso las Directrices a fin de tener
en cuenta las novedades que rodean a la industria del transporte aéreo
y las agencias de control de fronteras, incluyendo Aduanas y publico
la edicion de 2003 de las Directrices de la API. Estos desarrollos
incluyen elementos tales como la seguridad, la proteccion de datos y
asistencia administrativa mutua. En febrero de 2011, la OMA, la IATA
y la OACI adoptaron formalmente estas directrices en sus respectivas
organizaciones. EI Comité de Contacto de la APl que comprende
a la OMA, la IATA y la OACI estan trabajando actualmente en las
directrices para la “API Interactiva’, que es un método mas avanzado
de procesamiento de pasajeros en los aeropuertos. Estas directrices
se espera que sean publicadas en el afio 2012.
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3. EVENTOS DE LA OMA

Foro de Tecnologia e Innovacion: Reconociendo las referencias a la
tecnologia en el documento de politicas del siglo 21 de aduanas y las
necesidades de los Miembros de la OMA para tener mas informacion
sobre las tecnologias de inspeccion, la OMA organiza desde 2009
el Foro de Innovacion y Tecnologia. El objetivo general del Foro es
promover el intercambio de opiniones y experiencias con respecto
a la utilizacion de la tecnologia en el contexto de control aduanero
y fronterizo, asi como fomentar el dialogo entre los proveedores de
tecnologia y de las administraciones de aduanas.

La tecnologia y el Foro de Innovaciéon 2012 tendran lugar en marzo de
2012 en Kuala Lumpur, Malasia.

OMA TI Conferencia y Exposicién: La Organizacion Mundial de
Aduanas a partir de 2005 puso en marcha el Congreso y Exposicion
de TI. Este evento es reconocido como uno de los eventos mas
exitosos, que encarna la vision de Asociaciones entre aduanas vy
empresas. Este evento reune a los lideres de aduanas, los expertos
de Tl y comerciantes con el fin de compartir sus puntos de vista sobre
la tecnologia informatica, sus Ultimas soluciones, y las oportunidades
en el ambito aduanero. Con el lema de “Cloud Computing”, el afio
pasado la conferencia de Tl se llevé a cabo con éxito en Seattle con
un gran numero de participantes de alto perfil. Este afio, el Congreso
y Exposicion de Tl de la OMA esta programado para el 6-8 junio de
2012 en Tallinn, Estonia.

4. CONCLUSION

El intercambio de informacion es un componente vital para la
reforma y modernizaciéon de las Administraciones de Aduanas en el
Siglo 21. La OMA es un lider global en ayudar a sus miembros (177
administraciones de aduanas de todo el mundo) con las estrategias de
intercambio de informacion. En éste trabajo se ha dado un pantallazo
de los instrumentos de la OMA, las normas, directrices y herramientas
que contribuyen al intercambio de informacién en el contexto de
Aduanas.
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Caso practico

Tema 2.1

MECANISMOS PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO BRINDADO AL CONTRIBUYENTE Y
RESULTADOS OBTENIDOS

Vilhelm Andersson
Subdirector General
Administracion Tributaria
(Suecia)

SUMARIO: 1. Mision y vision.- 2. Breve descripcion de nuestros servicios.-
3. Midiendo la experiencia del contribuyente.- 4. Métodos.-
5. Resultados.- 6. Conclusiones.

1. MISION Y VISION

Nuestra vision es “Una sociedad donde todos estén dispuestos a
poner de su parte”.

Nos centramos mucho en la buena voluntad de cumplir y estamos
intentando hacerlo tan facil como sea posible para que los
contribuyentes cumplan con sus obligaciones y aprovechen sus
derechos.

Nuestro objetivo es hacerlo bien desde el principio. Hoy, sin embargo,
estamos gastando recursos en la correccion de declaraciones de
impuestos donde las personas han tratado de cumplir pero han fallado
debido a malentendidos por una legislacion complicada. Esto no es
eficaz ni para los contribuyentes ni para nosotros.

Este cuadro muestra nuestro cambio de enfoque.

' '
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Pensamos que es mejor solucionar una situacion temprano y no
deseamos forzar a los contribuyentes a ciertos canales. En su lugar,
nos enfocamos en entender su situacion y necesidades y construir
nuestra informacion, e-servicios, etc., basada en éste conocimiento.
En éste sentido, vemos los canales como herramientas.

La confianza y una buena relacion con el contribuyente, es algo que
vemos como base para un ambiente favorable para el cumplimiento.

Igualmente ttenemos un enfoque cooperativo donde estamos
trabajando junto a otras agencias y organizaciones de la industria.

2. BREVE DESCRIPCION DE NUESTROS SERVICIOS

Nos estamos esforzando para que el cumplimiento sea lo mas
facil posible, y por consiguiente, deseamos solucionar cualquier
interrogante y aclarar malos entendidos tan pronto como sea posible.

Al igual que otras organizaciones, encontramos a los contribuyentes
por diversos canales pero estamos intentando enfocarnos mas en las
caracteristicas y en la raiz de la pregunta en lugar de los canales.
Nuestra opinidn es ver los canales como herramientas para solucionar
un problema.

La e-Sociedad ofrece posibilidades para desarrollar servicios
de maneras que no eran posibles anteriormente. Por lo tanto,
damos prioridad al desarrollo de e-Servicios de manera que los
contribuyentes puedan encontrar informacion y hacer transacciones
mas eficientemente. Nos movemos de informacion de caracter general
a informacién mas personalizada.

También estamos desarrollando e-Servicios junto con otras agencias
para apoyar las necesidades del contribuyente. Si usted va a abrir una
compafiia en Suecia, es posible hacerlo utilizando una pagina web
comun entre varias agencias. El contribuyente solo necesita acceso a
una pagina web donde pueda conseguir y proporcionar informacion
necesaria para abrir una compafia. La pagina web ayuda en todos
los pasos del proceso y el contribuyente no tiene que pasar de una
agencia a otra.

Los contribuyentes pueden visitar las oficinas de servicio para una
atencion personal.

Tenemos 115 oficinas de servicio en Suecia y el concepto de estas
oficinas es enfocarse en la situacion del contribuyente y es una

190



TEMA 2.1 (Suecia)

cooperacion entre la Agencia Sueca de Impuesto, la Agencia del
Seguro Social Sueca y la Agencia de Pensién Sueca.

En nuestro centro de llamadas contestamos preguntas de
contribuyentes por teléfono y correo electrénico. En el afo 2011,
contestamos 4,4 millones de llamadas y 360,000 correos electrénicos.

Es importante subrayar que cada interaccién con la agencia de
impuesto es una posibilidad para brindar el servicio. Incluso en
una situacion de audito intentamos enfocarnos en como hacerlo
correctamente en el futuro y estamos abiertos a contestar cualquier
pregunta.

3. MIDIENDO LA EXPERIENCIA DEL CONTRIBUYENTE

Creemos que la buena calidad del servicio es cuando podemos
ayudar a los contribuyentes a hacerlo bien desde el principio de una
manera econdmicamente eficiente. La interaccion con nosotros vy
cémo nos comportamos debe estar basada siempre en el respecto
al contribuyente. Medir esto, es medir la percepcién del contribuyente
de nuestro servicio.

Lo que pensamos que es eficiente, puede resultar no serlo, y lo que
pensamos que es buen servicio no es necesariamente el caso desde
la perspectiva de los contribuyentes. Hemos entendido la importancia
de no construir nuestro servicio basado en nuestra propia opinion
interna de la realidad.

En nuestras encuestas los contribuyentes indican que ellos no estan
interesados en como nosotros internamente manejamos los casos,
mientras que lo hagamos de una manera justa. Sin embargo, ellos
estan interesados en conseguir informacion sobre su situacion, su
caso, y con quién pueden hablar si tienen cualquier interrogante.

4. METODOS

Nosotros utilizamos ambos métodos: cuantitativo y cualitativo para
medir nuestro servicio y la medicién es realizada por companias
externas pero iniciada por la agencia de impuesto.

En nuestras encuestas cuantitativas “exploramos” los canales de
experiencias como el servicio percibido en nuestro centro de llamadas,
si el personal fue servicial, si nuestra informacién es comprensible,
etc. Sin embargo, en éstas encuestas no obtenemos suficiente
informacion sobre la razén subyacente de la experiencia. Por lo tanto,
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ahora nos enfocamos mas en estudios cualitativos para comprender
esto. Estos estudios se inician cuando queremos un conocimiento mas
profundo sobre cédmo una nueva legislacion funciona en la realidad;
cémo los contribuyentes desean interrelacionarse con nosotros, etc.
En muchas de estas encuestas cualitativas intentamos entender el
sentir de la interrelacion con nosotros. jEs o no una experiencia
agradable basada en la confianza y el servicio mutuo?

Los estudios cuantitativos que hacemos para medir la experiencia
en nuestras oficinas y en nuestro centro de llamadas se realizan
normalmente cuatro veces al afio.

Igualmente realizamos otros estudios cuantitativos con una base
mas amplia de encuestados como los representantes de todos
los ciudadanos o companias. Estas encuestas no se realizan con
frecuencia; la mayoria de ellas son anuales.

Nuestros estudios cualitativos estan centrados normalmente en un
asunto especifico o funcional de una legislacion y ellos por lo tanto no
se hacen repetidamente en relacion al mismo asunto.

5. RESULTADOS

Presentamos algunos resultados de diversos estudios hechos
recientemente. En nuestras encuestas cuantitativas medimos en
que grado los contribuyentes estan de acuerdo o discrepan con una
declaracion.

Confio la manera en que la Agencia de Impuesto
maneja sus deberes (porcentajes)

Opinion de los ciudadanos

2010 2011

Estan de acuerdo (4+5) 66 % 62 %

Ni en acuerdo ni en desacuerdo (3) | 24 % 27 %

Discrepan (1+2) 8 % 8 %
Ninguna opinion 3% 2%
Ndmero de encuestados 670 750
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Opinion de los negocios

2010 2011
Estan de acuerdo (4+5) 62% |68%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo (3) 27 % 23 %
Discrepan (1+2) 8 % 7%
Ninguna opinién 2% 1%
Numero de encuestados 71 902

En general, la poblacién sueca confia en la Agencia Sueca
de Impuesto en un grado mas elevado que en otras agencias
gubernamentales.

Por mucho tiempo hemos trabajado en cambiar la cultura dentro
de la organizacién de una mentalidad de “policias y ladrones” a un
enfoque mas cooperativo y comprensivo.

La calidad del servicio no es s6lo entregar las respuestas correctas,
sino también hacerlo de una manera profesional.

Un estudio reciente en relacion a la percepciéon del servicio en el
sector privado y publico muestra que los consumidores en Suecia
estdn muy satisfechos con el servicio de la Agencia Sueca de
Impuesto. De acuerdo con los resultados del estudio, la compafiia
encuestadora hizo una “puntuacion del servicio” para comparar las
diversas compafias y agencias. En este estudio, la Agencia Sueca
de Impuesto fue calificada como la agencia de gobierno que mejor
servicio presta en la sociedad Sueca. La motivacion es la siguiente:

“En la categoria de agencias gubernamentales, la Administracion
Tributaria le gan6 convincentemente al resto de las otras agencias
posicionandose en el primer puesto.

De hecho, la puntuacion del servicio para la agencia fue tan alta, que
claramente terminaron por delante de la mayoria de las compafiias
publicas sin importar el sector.”

Aunque estemos muy orgullosos del resultado de este estudio, nos
damos cuenta que la calidad percibida del servicio es algo que se
tiene que ganar a diario. No podemos darlo por sentado.

También medimos si el publico percibe que recibieron un tratamiento
respetuoso y profesional por parte de nuestro personal; si recibieron
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una respuesta dentro del tiempo razonable y si consiguieron la
ayuda que necesitaban.

En nuestras oficinas de servicio, la mayoria de las personas estan de
acuerdo con estas declaraciones y podemos ver un leve aumento en
la calidad percibida del servicio. Los graficos muestran el porcentaje
de personas que aprueban la declaracion.

Opinion de los 2009 2010 2011
visitantes
Tratamiento respetuoso 94 % 96 % 96 %
Respuesta dentro del | 80 % 83 % 88 %
tiempo razonable
La ayuda requerida 91 % 92 % 94 %

La calidad percibida de nuestro servicio telefénico ha aumentado
drasticamente durante los 3 ultimos afios.

Opinién de la persona 2009 2010 2011
que llama
Tratamiento respetuoso 65 % 86 % 97 %
Respuesta dentro del | 51 75 % 85 %
tiempo razonable
La ayuda requerida 57 % 76 % 88 %

Escuchar a los contribuyentes

Para nosotros y otras agencias gubernamentales suecas, una
meta importante es brindar un servicio segun las necesidades del
contribuyente. Esto puede sonar obvio, pero en realidad, hay muchas
razones por las cuales a veces no podemos lograrlo.

Hemos recalcado la importancia de entender las necesidades del
contribuyente. Hemos aprendido la importancia de escuchar al
contribuyente. Aunque pensemos que sabemos sus necesidades, no
las sabemos. Siempre tenemos que escuchar a los contribuyentes.

Tenemos ejemplos de e-Servicios que hemos desarrollado que

condujeron a un aumento en la dificultad para cumplir comparado con
el proceso tradicional en papel.
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Aunque teniamos las mejores intenciones cuando desarrollamos
e-Servicio, no entendiamos la situacion del contribuyente y lo
desarrollamos a partir de nuestra propia creencia sobre lo que el
ciudadano queria y necesitaba.

Las necesidades del contribuyente son muchas veces muy précticas.
Ellos desean una respuesta de acuerdo a su situaciéon personal, no
una respuesta en general. Quieren cerciorarse de que entendieron
que hacer. No desean gastar mucho tiempo ni energia leyendo
informacion. jQuieren ayuda a su propia realidad! Si sienten que
nuestra informacioén es confusa, o si se sienten que tienen un problema,
la mayoria de los contribuyentes desean llamarnos para solucionarlo.
Por supuesto que los ayudamos cuando lo hacen, pero para tener una
solucion a largo plazo, tenemos que entender la causa del problema.

Cuando podemos resolver sus necesidades es cuando podemos
hacerlo mas facil para el cumplimiento y facilitar su carga.

Si vemos que las situaciones son manejadas de una manera ineficaz
tomando en cuenta ambas perspectivas, la del contribuyente y la
de las Administraciones Tributarias ¢Quién tendria que cambiar: el
contribuyente o la Administracién Tributaria?

Nosotros creemos que como Administracion Tributaria en muchos
casos podemos y debemos cambiar la manera que en hacemos las
cosas para hacerlo mas facil para el contribuyente. Una legislacion
complicada deberia ser nuestro dolor de cabeza y no la de los
contribuyentes. En realidad, intentamos facilitar la situacién para
el contribuyente a través de informacion de terceros e intentando
construir nuestros servicios desde la perspectiva del contribuyente.
En muchos casos implica trabajar junto con otros jugadores como
otras agencias u organizaciones de comercio.

En muchos de nuestros estudios cualitativos flmamos la entrevista
con los contribuyentes. Tiene mucho valor utilizar las citas del
contribuyentes. Nuestra estrategia ha sido traer la voz de los
contribuyentes a nuestra organizacion. Es una excelente herramienta
para ampliar nuestra comprension de cémo puede ser la interactuacion
con nosotros.

Estas citas y filmaciones se utilizan como base para mejorar. En
cuanto a lo que hacemos y coémo tratamos a los contribuyentes.

195



TEMA 2.1 (Suecia)

A continuacion algunas citas de los contribuyentes Suecos:

“Después de varios intentos de enviar correos electronicos, ahora es
que entiendo que el asunto debe ser muy corto y muy exacto, sino la
respuesta es vaga o nos refieren a un documento nuevo.*

“No puedo encontrar la informacién en su pagina web sobre qué clase de
certificado tributario tengo. Parece imposible encontrarlo, asi que ahora
estoy esperando para ponerme en contacto con su centro de llamada”

“No nos refiera a su pagina web solamente”

i“Solo quiero decir que la Agencia de Impuesto es geniall Ustedes
siempre son amistosos y de mucha ayuda. No puedo pensar en ninguna
instituciéon o compafiia que tenga una mentalidad de servicio como
ustedes. jGracias! Hace la vida mucho mas facil para una persona que
trabaje el 100% y tiene un negocio propio al mismo tiempo.

Deseo hacer lo correcto pero no siempre es tan facil entender toda
la legislacion. Usted me ayuda a hacer bien y eso me hace la vida
mucho mas facil.”

6. CONCLUSIONES

Medir el servicio es medir una experiencia. Aunque deseamos hacerlo
mas facil para los contribuyentes y aunque intentemos tener una
mentalidad de servicio, no siempre somos percibidos de la manera
que pensamos.

Una fuerte amenaza al éxito es cuando todas las palabras correctas
en estrategias permanecen en los documentos. Para cambiar hacia
una cultura mas orientada al servicio se necesita traer la voz del
contribuyente en la organizacién. Saber lo que se percibe como buen
servicio es la Unica manera para mejorar.

Creemos que una comprension mas profunda de las situaciones del
contribuyente nos ayuda a desarrollar servicios utiles que satisfagan
las necesidades y las expectativas de los contribuyentes. Esto
aumenta la posibilidad de hacerlo bien desde el principio y podemos
reducir al minimo el tiempo y los recursos gastados en la correccion
de errores debido a malos entendidos. Esto conduce a la eficacia
tanto para nosotros como para los contribuyentes. Acentuando en la
causa basica de las demandas e intentando desarrollar servicios que
hagan la vida mas facil a los ciudadanos y las compafias es nuestra
vision del camino al futuro.
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clientes: 3.1. Los servicios de Rentas Internas.- 3.1.1. Como los
clientes contactan los servicios de Rentas Internas.- 4. Conclusiones.

RESUMEN

Esta ponencia trata sobre los servicios implementados por el Servicio
de Rentas Internas de Nueva Zelandia. Se ha dado un particular
énfasis a los clientes que podrian ser considerados distantes, debido
a su localizacion, infraestructura o acceso a la tecnologia.

Esta ponencia describe los recursos que el Servicio de Rentas Internas
ha invertido para apoyar a clientes remotos, incluyendo iniciativas en
comun con otras agencias y departamentos gubernamentales.

Tres ejemplos particulares de “areas remotas” son: Los clientes que
geograficamente estan alejados en el territorio de Nueva Zelandia
(tal como aquellos ubicados en las islas de Chatham); los clientes
considerados remotos por residir fuera del pais, y los clientes dejados
fuera del sistema debido a la falta de infraestructura urbana como
resultado del terremoto de Christchurch.

Estos tres ejemplos ilustran que el Servicio de Rentas Internas valora
conservar una presencia local cuando sea apropiado e invierte para
mejorar y promover sus opciones de auto-gerencia, tales como los
servicios en linea que, cuando son accesibles y funcionan bien, la
localizacion del cliente deja de tener relevancia.
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Finalmente, la experiencia de como el Servicio de Rentas Internas
reacciono a los terremotos de Christchurch, y las retro-alimentaciones
de clientes afectados, han ofrecido valiosas perspectivas vy
oportunidades innovadoras que el Servicio de Rentas Internas
aprovechara en el futuro.

1. INTRODUCCION

Nueva Zelandia es una isla y una nacion de 267,847 kildbmetros
cuadrados con una costa extensa de 6,880 kildmetros' y una poblacion
de 4, 429,592 extendida en dos islas principales?.

Esta poblacién esta localizada en cinco centros urbanos, con un
tercio viviendo en la ciudad de Auckland. El resto de la poblacion
esta frecuentemente aislada, con limitaciones en infraestructura y
tecnologias. Nueva Zelandia tiene una poblacion multicultural - el
68% europea, aproximadamente 14% Maori, el 7% Pacifica y el 9%
de origen asiatico® “ con un alto grado de alfabetizacion segun los
estandares mundiales.*

La agencia de Rentas Internas de Nueva Zelandia (Inland Revenue)
incluye la administracion tributaria al igual que varias tareas de politicas
sociales como la administracién de préstamos para estudiantes,
manutencion de menores y esquemas de los ahorros de jubilacion
(KiwiSaver).

El Servicio de Rentas Internas tiene aproximadamente siete millones
de clientes. Estos incluyen a individuos, a negocios y a clientes fuera
del pais. La gran variedad de politicas sociales y tributarias que Rentas
Internas administra, brinda a los clientes razones para interactuar
reciprocamente con el departamento en varias etapas de sus vidas.

Para la mayoria de los neozelandeses, el impuesto se deduce de
la fuente y ellos casi no tienen interaccién con el sistema fiscal. Su
posicion tributaria se establece con el sistema de deduccién “Pagas
como ganas” (PAYE) y generalmente no se requiere una declaracion
anual de aquellos que no tienen ningun impuesto adicional u
obligaciones con politicas sociales (aproximadamente el 70% de las
personas).

www.nzterritory.com

Estadisticas de Nueva Zelandia

Copa Mundial de Rugby 2011 de Nueva Zelandia
Estadisticas de Nueva Zelandia

AN W~
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La simplificacion del sistema fiscal en el 2000 puso fin a la necesidad
de interaccion con el Servicio de Rentas Internas para muchos
individuos. Esto llevé a un cambio profundo respecto a la naturaleza
del trabajo del Servicio de Rentas Internas. En éste sentido, mucha de
la interaccion del departamento con los contribuyentes proviene ahora
de clientes con asuntos o cuestiones especificas, tales como deudas
y utilidades adicionales, o toma la forma de asistencia técnica. Este
cambio también dio lugar a un énfasis adicional asegurando que los
clientes estén enterados de sus impuestos y obligaciones sociales y
sepan cuando comunicarse con el Servicio de Rentas Internas segun
sus circunstancias.

El principio fundamental que sostiene el sistema tributario de Nueva
Zelandia es el de cumplimiento voluntario -- con el cual la mayoria de
las personas desean cumplir y a veces necesitan ayuda para lograrlo.
Este principio de hacer bien las cosas es una norma social que el
Servicio de Rentas Internas esta desarrollando en programas de
trabajo. El Servicio de Rentas Internas desarrollé recientemente un
programa de educacion ciudadana y tributaria como recurso educativo
en las escuelas para que los profesores promuevan como norma la
idea de ser un ciudadano que contribuye a través del pago de sus
impuestos.

2. ENFOQUE ACTUAL PARA EL DISENO DE SERVICIOS
REGIONALES DE PRIMERA LiNEA

Hace dos afios atras, el Servicio de Rentas Internas emprendié un
programa para reajustar nuestros servicios de primera linea. Este
programa se basa en los siguientes seis principios:

Redirigir progresivamente fuera de las oficinas regionales las
actividades que no requieren contacto con los clientes y agruparlas
en los principales centros urbanos para asi aumentar la eficiencia;

Examinar las oportunidades de especializacion en como prestamos
nuestros servicios.

Aumentar la presencia del Servicio de Rentas Internas en las
comunidades a través de actividades locales de consulta, educacion y
de cumplimiento para satisfacer las necesidades y el comportamiento
de los clientes en cada region;

Conservar las ventanillas locales para los clientes, y explorar otras

oportunidades de presencia con otras agencias como un mejor método
para una mayor presencia local del Servicio de Rentas Internas. Esta
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medida apoya la meta del gobierno de brindar servicios integrados de
alta calidad y a menor costo;

Manejar los servicios con los clientes a nivel nacional proporcionando
una experiencia constante con los mismos en toda Nueva Zelandia;

Mantener la flexibilidad en la revisién, aumentar la presencia local
del Servicio de Rentas Internas en las comunidades, apoyando el
cumplimiento en su sentido mas amplio.

Estedisenoproporcionaraun mejorvalory servicioalos neozelandeses,
a través de procesos unificados, duplicaciones reducidas y servicios
por orden de prioridad para resolver las necesidades locales y una
organizacion consistente para el cumplimiento.

Como parte de este enfoque, cada region tiene un perfil regional (o va
a tenerlo en la medida que avancemos en el programa). Establecer
estos perfiles regionales implica identificar las necesidades de los
clientes (incluyendo a los agentes tributarios) y su comportamiento en
el cumplimiento para cada area especifica, demogréfica y geografica y
asi poder proporcionar servicios adecuados en educacion, consultas
y cumplimiento que la comunidad requiera.

Por ejemplo, recientes investigaciones de una region donde muchos
clientes son considerados como “remotos” debido a las limitaciones
geograficas con respecto a la estructura y a la cobertura de las
telecomunicaciones, revelan preocupaciones a largo plazo. Esta
area es la menos urbanizada de Nueva Zelandia, con solo 40%
de habitantes que viven en areas urbanas y tiene el segundo nivel
mas alto® de carencias y niveles de desempleo mas altos que el
promedio nacional. Esta investigacion tenia como propésito analizar
las actitudes, el comportamiento y su participacion en la economia
sumergida. Algunas personas y negocios buscan como reducir sus
obligaciones tributarias. Esto puede ser a través de la no declaracion
de trabajos pagados en efectivo, la no divulgaciéon de mercancias
y servicios, la no declaracion de renta extranjera o de ingresos
de propiedades, o ingresos del crimen organizado, u omitiendo
ingresos de cultivos, o pagando salarios y sueldos en efectivo. Este
comportamiento reduce nuestros ingresos fiscales y priva a todos los
neozelandeses de fondos para servicios en sus comunidades.

5 “Carencia” es una medida del departamento de salud puiblica, Universidad de Otago, que
utiliza la informacion del censo del 2006 referente a la renta, la propiedad de vivienda, el
empleo, la composicion de la familia, calificaciones, espacio de vivienda, comunicacion y
transporte.
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Esta investigacion revel6 un amplio sistema de “conductores” que
inducen a las personas a participar en la economia sumergida, a
través de apoyos financieros, ganancias, amistades (“los trabajos en
efectivo son OK”) y aceptar la economia sumergida como “normal”
y “evidente”. La investigacion revel6 que las personas en ésta
region tienen razones vy justificaciones profundas para participar en
la economia sumergida y que no hay oposicion en la comunidad.
En general, los participantes en la investigacion veian la economia
sumergida como “no dafina”. Mientras que algunos® participantes
percibieron un cierto dafo que presentaba la economia sumergida,
estos puntos de vista no eran generalmente compartidos.

Por lo tanto, cualquiera campafia o iniciativa necesitara estar
vinculada a los valores de la comunidad y tener un calendario a largo
plazo. El punto de partida para disefiar iniciativas sera relacionado
con la participacion de conductores de la economia sumergida,
y se obtendria también un impacto adicional si se considera a los
supresores.

Como parte de este reajuste de servicios de primera linea, hemos
introducido la nueva figura de Oficiales Comunitarios para el
Cumplimiento (CCOs). Este papel es central para aumentar nuestro
compromiso con las comunidades locales. Nuestros CCOs trabajaran
cara a cara con los clientes en sus comunidades para mejorar el
cumplimiento a través de asesorias locales, educacion y actividades
de cumplimiento que cubran las necesidades y las conductas de
cumplimiento de los clientes.

El afio pasado establecimos ésta funcidén en tres sitios pequefos.
Trabajando con nuestro programa de reajuste de servicios de
primera linea, tanto el personal como los clientes estan notando el
nuevo enfoque. Por ejemplo, un CCO indicé que “[los clientes] estan
realmente agradecidos con ustedes por haber tomado el tiempo
para ir hacia ellos, porque no entienden como deberian hacer las
cosas. Inclusive encontré en mi papel de investigador que algunos
empresarios necesitaban educacién por lo que pienso que es una

6 Ocasionalmente, éste informe indica que una vision especifica fue compartida por
“algunas personas” o “la mayoria de las personas”. No es posible divulgar nimeros
exactos de personas que compartieron una vision especifica en el aspecto cualitativo de la
investigacion dado que cada grupo o discusion individual fluyo segiin las opiniones de los
participantes presentes y fueron estructurados por una guia de temas (véase el Apéndice A),
no un cuestionario. Como regla general para los resultados cualitativos en éste informe;
“algunos participantes” significa que la vision fue compartida por aproximadamente 10 a
30 por ciento de participantes, y “la mayoria de los participantes” significa que la vision

fue compartida por aproximadamente 70 a 90 por ciento de participantes.
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buena cosa lo que Rentas Internas ha hecho. Esto era necesario en la
comunidad. Este enfoque regional de cumplimiento se establecera en
otros cuatro sitios a partir de junio de 2012 y es discutido con mayor
detalle en la seccion “Trabajando en la Comunidad”.

3. APOYANDO A NUESTROS CLIENTES
3.1. Los servicios de Rentas Internas

Los servicios de Rentas Internas tienen dieciocho oficinas nacionales
donde los clientes solicitan sus citas y/o visitan locales compartidos y
oficinas a tiempo parciales en 50 otras localizaciones. Rentas Internas
también tiene centros de contacto telefénico y varios servicios en linea
para apoyar a los clientes.

El servicio de Rentas Internas también brinda informacion a sus
clientes externos a través de boletines de noticias, guias, libretos,
folletos, carteles y la web. Por ejemplo el servicio de Rentas Internas
publica un boletin de noticias llamado “Community-Wise”, que esta
destinado a grupos comunitarios, representantes electorales, y
proporciona créditos tributarios a familias, manutenciéon de menores
y noticias sobre préstamos estudiantiles. Rentas Internas proporciona
informacion en varios idiomas, tales como Punjabi y Chino y brinda
ayuda a los clientes con discapacidades para que tengan acceso a la
informacion y a los servicios.

El servicio de Rentas Internas ha tratado de utilizar YouTube como
un medio para enviar mensajes de apoyo al cumplimiento y difunde
anuncios en television durante el periodo de declaraciones de rentas
(el periodo tope es cuando los clientes necesitan interactuar con el
servicio de Rentas Internas debido a la necesidad de completar las
formalidades).

3.2. Como los clientes contactan los servicios de Rentas Internas

El servicio de Rentas Internas se basa cada vez mas en la tecnologia
para interactuar con sus clientes y ha invertido en una nueva
tecnologia de identificaciéon tanto para los teléfonos como para la
e-servicio. A continuacion describimos las principales formas por las
cuales los clientes contactan al servicio de Rentas Internas, aparte de
la tradicional correspondencia escrita.
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3.3. Teléfono

El objetivo de Rentas Internas es automatizar los servicios telefénicos
cuando sea posible para incentivar a los clientes a manejar ellos
mismos sus asuntos tributarios, derechos y obligaciones sociales.

Centros de contacto

El servicio de Rentas Internas tiene cuatro centros nacionales de
contacto disponibles para asistir a todos los clientes de lunes a
viernes, de 8 am a 8 pm y los sabados de 9 am a 1 pm.

Durante el afio 2010 a 2011, el servicio de Rentas Internas contesto
casi cuatro millones de llamadas, con una duracién promedio de
menos de once minutos por llamada.

Lineas de autoservicio

Rentas Internas ofrece una gama de opciones automatizadas a través
de sus lineas de autoservicio 0800. Los clientes pueden ordenar
formularios y guias y solicitar los resumenes ftributarios usando el
sistema de reconocimiento de lenguaje natural (NLSR). Esto permite
que los clientes puedan utilizar su voz en vez de numeros en el teclado
numeérico del teléfono.

“Hablar con Rentas Internas” (SPK2IR)

SPK2IR utiliza el reconocimiento de voz para entender lo que el cliente
esta describiendo, en sus propias palabras, y luego los transfiere a
la persona o a la informacion correcta, parcialmente validando a las
llamadas en proceso. Esto significa menos transferencias y llamadas
mas rapidas para los clientes.

Identificacion de voz (ID)

La identificacion de voz compara la voz de quien llama con una voz
previamente gravada por este cliente. El sistema utiliza la propia voz
de la persona para autenticar su identidad, lo cual mejora y acelera
las llamadas con el servicio de Rentas Internas. Registrarse solo toma
dos minutos y eso permite a los clientes utilizar mas servicios fuera de
horas, tales como el reajuste de su contrasefa en linea para acceder
a la e-servicio.

203



TEMA 2.2 (Nueva Zelanda)

3.0.0.1.  Servicios por Internet

Rentas Internas también ha desarrollado y continla mejorando su
aplicacion en linea permitiendo a los clientes mayores opciones para
que ellos mismos manejen sus asuntos.

Sitio Web

El principal sitio web de Rentas Internas es www.ird.govt.nz, uno
de los sitios de gobierno mas visitados y gandé la mejor categoria
de sitio gubernamental en la premiacion 2011 de los sitios webs. El
sitio contiene mucha informacién que puede ser vista, descargada e
impresa; también tiene calculadoras y herramientas permitiendo a los
clientes calcular sus derechos y obligaciones.

Servicios en linea

Rentas Internas ofrece servicios en linea para clientes, tales como
negocios, agentes tributarios y personas naturales. Estos servicios
en linea permiten que los clientes completen varias actividades, tales
como autenticar y terminar sus declaraciones de impuestos y poner al
dia en tiempo real sus datos (teléfono, direcciones, cuentas bancarias).
Estos clientes también tienen acceso a un correo electrénico seguro
para entrar en contacto con el servicio de Rentas Internas.

En 2010y 2011, 964,904 (o el 14% de) clientes fueron registrados por
los servicios en linea. Actualmente el mayor aumento se dio entre los
negocios.

El servicio de Rentas Internas también opera una herramienta de
auto-manejo para agentes o intermediarios tributarios, en donde
ciertas tareas puedan completarse en linea con ayuda directa del
agente tributario.

Comentario general

Lainversién en la tecnologia arriba descrita significa que la localizacion
fisica de los clientes del servicio de Rentas Internas esta tomando
menos importancia. Si tienen la tecnologia apropiada, los clientes que
estan geograficamente remotos pueden trabajar con el servicio de
Rentas Internas del mismo modo que aquellos que estan en centros
urbanos importantes con acceso a banda ancha. Sin embargo, Rentas
Internas toma en cuenta que algunas “soluciones” para las ubicaciones
remotas dependen de la conectividad de las telecomunicaciones, que
puede en algunas situaciones representar un desafio. El dia 30 de
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junio de 2010 habia aproximadamente 4.7 millones de conexiones
moviles, 1.88 millones de conexiones de linea fija y 1.05 millones
de conexiones de banda ancha. En Nueva Zelandia, alrededor de
300.000 clientes todavia tienen servicios de tipo dial up. El mercado
de banda ancha contintia creciendo con penetracion de banda ancha
fija aumentando hasta el 25% de la poblacion. Se estima que el 61%
de hogares ahora tienen linea de banda ancha fija™

3.0.0.2. Trabajo en la comunidad

La cantidad de individuos que vive en areas geograficas remotas
es bastante pequeia, lo que reduce nuestra capacidad de proveer
soluciones a sus necesidades. Rentas internas invierte en sus
servicios personalizados en las comunidades para resolver las
necesidades locales.

Una unidad especializada, “Community Relationships” se dedica a
la mayoria del trabajo en estas areas. Nuestra primera manera de
proveer servicios directos a los clientes en areas remotas es a través
del personal de Community Relationships.

Esta unidad actualmente cuenta con un personal de 191 personas
en todo el pais, que proporciona aproximadamente 175,000 horas
consultativas por afio via consultorios, seminarios, talleres y trabajan
con otras agencias gubernamentales o asociaciones profesionales. 7

Estos agentes se dedican a prestar educacion tributaria adaptada
profesional de calidad, y asesoran los clientes con el propésito de
aumentar el conocimiento de las materias tributarias y las politicas
sociales y mejorar el cumplimiento voluntario en las comunidades.
Durante el periodo cuando los contribuyentes estan preparando
sus declaraciones anuales, ellos proporcionan talleres dentro de
las comunidades. En regiones donde hay muchos trabajadores
estacionales extranjeros que entran en el pais para trabajar en la
agricultura, el servicio de Rentas Internas trabaja en conjunto con los
patrones y los trabajadores para ayudarles a solucionar sus asuntos
tributarios. También proporcionan educacion y ayuda especializadas
a grupos tales como los agentes tributarios, las pequefias empresas,
los grupos indigenas de Nueva Zelandia (los maories) y nuevos
inmigrantes.

Los diversos aspectos de “Community Relationships” y sus programas
y servicios asociados se discuten mas adelante. Esto incluye el nuevo

7 monitoreo anual de las telecomunicaciones, informe del 2010, Comision de comercio
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papel de los oficiales de cumplimiento (CCOs), que se desarrolla
progresivamente como nuevo rol de primera linea de Rentas Internas.
El servicio de Rentas Internas tiene seis funciones especializadas para
el personal que trabaja en lugares remotos y apoya ciertos grupos
de clientes. Ellos trabajan sobre todo desde una de las 18 oficinas
principales de Rentas Internas y viajan regularmente a otras areas,
utilizando a menudo agencias compartidas con otros departamentos
gubernamentales.

Oficiales comunitarios de cumplimiento (CCOs)

El papel de los CCOs abarca tres areas: educacion, relaciones y
cumplimiento. En relacion con la educacion, los CCOs trabajan
directamente con los clientes para ayudarles a entender sus
obligaciones y derechos, asi cédmo explicar de qué forma podrian
ayudar los CCOs, y cémo podrian los clientes auto manejarse. Los
CCOs actuan en la comunidad a través de servicios de consulta.
Ellos construyen y manejan relaciones comunitarias, tales como
seminarios y presentaciones a grupos comunitarios, y trabajan
con agentes ftributarios, otras agencias centrales, organizaciones
Maories, pequefias empresas y otros grupos. Sus actividades para
fomentar el cumplimiento incluyen realizar controles, algunas tareas
de auditoria, referir contactos de cobranzay llevar a cabo actividades
de cumplimiento en la comunidad. El contacto puede ser por teléfono,
en persona, o ambos.

Los CCOs pueden identificar las necesidades locales y proporcionar
los servicios a los clientes para que estos cumplan correctamente.
Esto incluye detectar temprano las actividades de incumplimiento
potencial y tomar medidas para prevenirlas. Los CCOs funcionan para
obtener informacién sobre las necesidades del servicio o los riesgos
de cumplimiento e informan al resto del servicio de Rentas Internas.

Uno de los CCO denotd que “al estar mas presentes en la comunidad,
estamos ayudando a cambiar la percepcidon de que solo estamos
buscando devoluciones fiscales o investigaciones, sin embargo
también los dejamos saber cuales son sus derechos”; “ellos entienden
sus obligaciones, que las cosas se realizan, y tienen confianza en
RI”. “Eso significa que cumplen (en ultima instancia, esto es lo que
sucederia) “. El lider del grupo para el cumplimiento comunitario en
una pequefia comunidad aislada dice que este enfoque regional
personalizado es una buena manera para atender la region de la
costa oeste de Nueva Zelandia, que geograficamente esta distante.
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Representantes de Relaciones Comunitarias

Los contribuyentes pueden entrar en contacto con Representantes
de Relaciones Comunitarias para asesoria e informaciéon gratuita.
Los representantes de Relaciones Comunitarias hablan y educan a
comunidades y grupos comunitarios en materia de créditos tributarios,
a las familias trabajadoras (un programa de ayuda financiera a las
familias) y manutencién de menores.

Visitan escuelas y proveedores de educacion terciaria para informar
los estudiantes sobre préstamos estudiantiles y para proporcionar
informacion sobre manutencion de menores a los tutores y acudientes.

Oficiales de informacion de impuesto corporativo

Los oficiales de informacion de impuesto corporativo ofrecen
educacion y asesoria gratuita a los nuevos negocios, organizaciones
pequefas, clubes deportivos y a otras organizaciones sin fines de
lucro. Explican los tipos de impuesto que esas entidades necesitan
entender, qué expedientes necesitan conservar y cémo completar
declaraciones de mercancias y servicios (impuesto sobre el valor
agregado), declaraciones de empleadores, y obligaciones de
KiwiSaver. El propésito es ayudar a los contribuyentes a mantener
mejores expedientes de negocio, que pueden reducir el costo de
completar las cuentas de fin de afio y ayudarlos a hacer las cosas
bien desde el comienzo.

Representantes de los Maories

Los representantes de los maories ofrecen un servicio de asesoria
gratuita para ayudar a resolver las necesidades de los individuos,
las organizaciones y los negocios de los maories, incluyendo clubes
deportivos, escuelas de idiomas indigenas, locales de reunion
(marae), y otras organizaciones sin fines de lucro. Ellos visitan
contribuyentes en el pais o en el lugar de trabajo y brindan asesoria
tributaria personalizada y seminarios a los grupos Maories. También
proporcionan agencias tributarias en los centros de recursos o marae
y proveen folletos informativos sobre diversas obligaciones tributarias.

Administradores de cuentas de agentes
El servicio de Rentas internas tiene 45 administradores de cuenta
de agentes que actuan como intermediarios entre Rentas Internas

y alrededor de 5,000 agentes tributarios. Los agentes tributarios
representan aproximadamente el 37% de todos los clientes y 82%
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de los 500,000 pequefios y medianos empresarios. El propdsito de
estos agentes es aumentar el nivel y la conducta de cumplimiento,
igualmente promueve e incentiva todas las opciones de auto servicio
que aseguren que se utilizan la e-servicio. Rentas Internas produce
“Agents Answers” un boletin de noticias electréonico mensual para los
agentes sobre temas operacionales y técnicos.

Asesores Comunitarios para el cumplimiento

El papel del asesor comunitario para el cumplimiento se centra en
identificar esas personas u organizaciones que funcionan fuera del
sistema tributario. Los datos se recogen para identificar tendencias y
areas de riesgo que pudieran de otra manera pasar desapercibidas en
el curso normal de las actividades de Rentas Internas.

Esto puede incluir esas personas u organizaciones completamente
fuera del sistema tributario asi como a esas personas u organizaciones
registradas en nuestro sistema pero suprimiendo o reportando
parcialmente su renta por diversas razones.

Este papel se centra en la economia sumergida, interpretando las
tendencias de la industria, identificando esos negocios fuera de las
redes asociativas de la industria para poder aplicar la intervencion
de cumplimiento apropiada. Los Asesores Comunitarios para el
cumplimiento también implementan actividades coordinadas para
influir sobre el cumplimiento y otras intervenciones para apuntar a
clientes que trabajan en la economia sumergida y manejar alos clientes
que declaran estar recibiendo renta no declarada, organizandose
activamente con otros miembros de Rentas Internas. (NOTA: El papel
de Asesores Comunitarios para el cumplimiento sera incluido en el
papel de los CCO dado que los cambios a las operaciones de campo
continuaran en los préximos afios).

Trabajando con otras Agencias Gubernamentales en areas
remotas

Ya que el servicio de Rentas Internas solo tiene oficinas permanentes
en los mayores centros, el Departamento ha explorado varias
maneras para poner nuestros servicios a disposicion de los clientes
en regiones remotas. El servicio de Rentas Internas esta colaborando
con la Agencia de Trabajo y Rentas (agencia gubernamental que
proporciona servicios de ayuda financiera y de empleo) como parte
de una iniciativa del gobierno para establecer oficinas de enlace
comunitario alrededor de Nueva Zelandia que diversas agencias
gubernamentales podrian compartir.
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El servicio de Rentas Internas también ofrece un programa
“Heartlands” que proporciona oportunidades adicionales de acceso
a los clientes remotos. Desde 2008, las personas también pueden
solicitar un niumero personal de IRD en cualquiera de los 400 centros
de la asociacién de automovil (AA) y en los Postshops alrededor de
Nueva Zelandia. Debido al numero y la extension significativa de los
centros de Postshops y de AA., estos servicios ayudan a las personas
de areas remotas.

Heartlands

“Heartlands” mejora el acceso a los servicios gubernamentales para
personas provinciales y rurales de Nuevo Zelandia. Estos centros
proporcionan un servicio de “ventanilla tnica” en donde las personas
que viven en areas rurales y provinciales, y en tres pequefos centros
urbanos puedan tener acceso a los servicios gubernamentales y
comunitarios.

Los 35 servicios “Heartland” en toda Nueva Zelandia toman diversas
formas dependiendo de las necesidades de su comunidad. Una
de las cosas que tienen en comun es un espacio fisico y una cara
humana. El centro de servicio de los Heartlands es un lugar donde
se pueden prestar los servicios gubernamentales toda vez que los
representantes de un departamento gubernamental estén presentes.
Estos centros estan ubicados en las ciudades que sirven como
centros de administracion de autoridades locales rurales. Ademas,
tres otras ciudades aisladas de tamano significativo también cuentan
con centros de servicios.

Una encuesta reciente en 33 de los centros de servicio de Heartlands
proporcion6 un fuerte apoyo al trabajo que esta siendo realizado y
destaco algunas areas para futuro desarrollo.

Sesenta siete por ciento de los encuestados afirmaron que “el servicio
de Heartlands hizo mas facil para mi el acceso a los servicios que yo
necesito”. EI rumor publico fue la manera mas popular para descubrir
la existencia de este servicio. La encuesta sefal6 limitaciones fisicas
en algunos centros de servicio, con la falta de privacidad destacada
como un problema para ambos, tanto para los clientes como para las
agencias.

Hubo un llamado para contar con mas horas de apertura, y el

acceso limitado al Internet era también un punto que causé cierta
disconformidad.
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Un ejemplo de como estos oficiales trabajan es ilustrado a través
de la asociacion entre el Departamento de Trabajo y el de Rentas
Internas para conducir visitas de campo hacia los contratistas de la
viticultura, resaltando la presencia del servicio de la inmigracion de
NZ, el Departamento de Trabajo y el de Rentas Internas, mejorando
el cumplimiento. Los oficiales de migracién comprobaron si hay
trabajadores ilegales, el departamento de trabajo comprobd las
obligaciones de los empleadores y Rentas Internas control6 las
obligaciones del patrén del contratista y las obligaciones del duefio
del vifiedo por lo que se refiere a deducciones fiscales.

Esta asociacion tuvo una influencia importante sobre las actividades
de cumplimiento dentro de la industria de la viticultura.

3.3.0.2.1. Enlace comunitario

El enlace comunitario (Community link) es una iniciativa comun
entre la Agencia de Trabajo y Renta (que proporciona servicios de
ayuda financiera y de empleo) y el servicio de Rentas Internas para
extender oficinas compartidas de enlace comunitarios alrededor de
Nueva Zelandia. Como mas centros de enlace comunitario se abren,
los centros de servicio de Heartlands se encontraran trabajando junto
con ellos. Teniendo a Rentas Internas in situ para asesorar sobre
créditos tributarios a familias y sobre manutenciéon de menores ayuda
a esas familias en situaciones dificiles y hace mas facil que reciban
los derechos correctos y resuelvan sus obligaciones tributarias.

Area extremadamente remota - Islas de Chatham

Las Islas de Chatham son un archipiélago de diez islas y un territorio
de Nueva Zelandia en el Océano Pacifico. Estas islas remotas estan a
800 km al este de Nueva Zelandia del Sur. Ellas tienen 609 residentes.

Un representante de Rentas Internas visita la isla para asistir a los
habitantes con sus asuntos tributarios. Las visitas eran tres veces al
afio debido al nivel alto de deuda, pero han llegado a ser anuales
puesto que estos niveles han caido. El oficial implicado con las visitas
ha observado que ha tomado un largo plazo para ganar la confianza
y el respeto de los contribuyentes. Con esto en mente, es importante
que estas visitas regulares sean continuas y que se conserve la
confianza de los locales. Chatham es una comunidad cerrada y
privada asi que la presencia regular del servicio de Rentas Internas ha
tenido un impacto enorme, no sélo para reducir la deuda pero también
en términos de aceptacioén del Servicio de Rentas Internas.
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El representante de Rentas Internas mantiene contacto regular con la
oficina de los Heartlands y el consejo local de Chatham envia detalles
de reuniones y publica un boletin mensual de noticias comunitarias
locales, por lo que el servicio de Rentas Internas esta informado de lo
qué ocurre en la isla.

Area extremadamente remota - Clientes en el Exterior

Los siguientes dos ejemplos muestran cémo el servicio de Rentas
Internas esta trabajando para llegar a los clientes en el exterior
(clientes “remotos”):

Préstamos a estudiantes

En el sistema terciario de pagos de Nueva Zelandia, los estudiantes
tienen que pagar los costos de matricula por adelantado. Para ello,
pueden recibir del gobierno préstamos para estudiantes. El servicio
de Rentas Internas es responsable del cobro de estos préstamos y de
hacer cumplir las obligaciones de pago por parte de los estudiantes.
En 2010, el 94% de los prestatarios en Nueva Zelandia cumplieron
con sus obligaciones de pago pero solo el 20% de estos ubicados en
el exterior cumplieron con su obligacion. Esto se debe sobre todo a su
posicion remota y dificultades de comunicacion, ignorancia y/o debido
a problemas con el proceso de pago.

Cincuenta y ocho por ciento de los pagos atrasados de los estudiantes
son de prestatarios que viven en el exterior. En octubre de 2010, Rentas
Internas inicié una iniciativa de un afio, centrandose en la recuperacion
de los pagos atrasados de 1,000 prestatarios estudiantiles cuya ultima
direccion conocida era Australia. La iniciativa utilizd campafas directas
para contactar el grupo de prestatarios y de esa forma hacerlos pagar
sus préstamos. También utilizd anuncios en linea como Facebook,
Google y sitios Web populares en Nueva Zelandia, para aumentar su
nivel de conocimiento y animarlos a pagar. A finales de septiembre de
2011, el servicio de Rentas Internas habia recibido casi $9 millones
en pagos de tan solo 3,000 clientes. Esto equivale aproximadamente
a 10 veces mas que la inversién de la campafa de Rentas Internas.

La gran mayoria de estos pagos resultaron de la campana indirecta
en los medios.

Rentas Internas compra actualmente espacios de publicidad en un
sinnumero de sitios sociales y el crecimiento de los medios sociales
esta transformando las conductas, percepciones y actitudes. La
facilidad de empleo y el crecimiento de tecnologias en linea incentivan
a la persona a pasar de ser un usuario pasivo a uno activo, de “no-
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participante” a deseando participar” y proveen a los usuarios con
voz que de otra manera no seria escuchada. 8 El servicio de Rentas
Internas también contratd agencias del sector privado para ayudar
con el seguimiento y realizar actividad de cobranza. Rentas Internas
ha iniciado procesos legales contra una seleccién de clientes del plan
piloto con quienes el contacto directo no dio lugar a un acuerdo de
pago. Esta accion legal debe comenzar en Nueva Zelandia y Rentas
Internas esta comprometido a seguir la accion legal en las cortes
australianas, si fuese necesario. El propdsito de esta accion legal no
es solo cobrar la deuda si no también demonstrar que Rentas Internas
continuara reclamando los pagos, y de esa forma desincentivar a los
clientes que no pagan sus préstamos, independientemente estén
geograficamente remotos de Nueva Zelandia.

Muchos prestatarios en el exterior dicen que no es facil hacer pagos
desde el extranjero y esto representa la razén de su incumplimiento.
Ven su “distancia” como un problema. Rentas Internas esta
desarrollando una campana de comunicacion para los prestatarios en
el exterior y también esta explorando mas el uso de aplicaciones de
Smartphone para los contribuyentes.

Desde 2007, los prestatarios han podido utilizar tarjetas de crédito
en linea para realizar sus pagos. A finales del 2010, Rentas Internas
introdujo un remitente de pago a terceros, Orbit Remit, que permite
que los prestatarios ubicados en Australia hagan pagos y deducciones
regulares. Esta iniciativa también se ha introducido para los
prestatarios ubicados en el Reino Unido. Recientemente los anuncios
en linea fueron ampliados para alcanzar a los prestatarios en todo el
mundo, basado en el éxito del esquema piloto arriba descrito.

Manutencion de menores

Desde que el esquema comenzod, Rentas Internas ha recaudado
89.3% del total de $5.2 mil millones de pensiones de menores. Diez
por ciento de padres deudores (de quiénes Rentas Internas tiene los
detalles de direcciones validas) estan viviendo en el exterior. Ochenta
por ciento de estos padres que viven en el exterior tienen una deuda
comparada con cerca de 64% de padres que viven en Nueva Zelandia.

Rentas Internas tiene un acuerdo reciproco con Australia que permite
a la Agencia Australiana de pensiones de menores cobrar la deuda de
los neozelandeses en Australia y vice versa.

8  Los medios sociales como herramienta para cambiar los comportamientos “http://upleaf.
com/2009/07/social-media-as-a-tool-for-behavior-change/
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Nueva Zelandia es signataria de la convencion de La Haya de 2007
para la recuperacion internacional de las pensiones de menores y
otras formas de manutencion familiar. Por lo tanto hay oportunidades
en el futuro para que Rentas Internas cobre las pensiones a menores
de padres en el exterior con el respaldo legal del pais donde residen.
Sin embargo, esta convencion todavia no esta vigente y actualmente
Rentas Internas debe confiar en el cumplimiento voluntario de los
padres en el exterior, ya que no existe ninguna autoridad legal que
cobre las deudas en otros paises.

El aumento de los volumenes de la deuda del exterior hacen
necesarios implementar acuerdos reciprocos integrales para cobrar la
deuda de pensiones de menores, dado que mas y mas padres viven
“distantes”, sin embargo implementar la convenciéon de La Haya de
2007 representa un desafio enorme para todos los paises signatarios
e igualmente es un proceso largo que requiere cambios legislativos.
Nueva Zelandia esta actualmente en medio de una reforma legislativa
muy significativa con respecto a las pensiones de menores y por esta
razén no esta trabajando actualmente en el progreso de la convencion
de 2007 mientras que se enfoca mas en materias domésticas.

Acceso dificil en areas urbanas

La distancia puede también ser causada por dificultades en el acceso a
la informacion y al servicio sea por causa de restricciones de acceso y
falta de infraestructura o falta de cobertura en las telecomunicaciones.
En el mundo moderno la conectividad es esencial, y los clientes
pueden estar “distantes” en un ambiente urbano debido a sus
propias circunstancias personales o por una falla catastréfica en la
infraestructura urbana como resultado de un desastre.

Respuesta de Rentas Internas a un terremoto mayor

El terremoto de febrero 2011 en Christchurch fue un acontecimiento
natural de gran alcance que dané seriamente la segunda ciudad mas
grande de Nueva Zelandia, con mas de 185 personas muertas, siendo
este uno de los desastres mas mortales de la nacién en tiempo de
paz. El terremoto causo dafio extenso en Christchurch, especialmente
en el centro de la ciudad y en los suburbios del este, con dafos
agravados por el hecho que los edificios y la infraestructura habian ya
sido debilitados por el terremoto de septiembre 2010 y sus réplicas. El
costo total a las aseguradoras de la reconstruccion ha sido estimado
en NZ$20-30 mil millones.

213



TEMA 2.2 (Nueva Zelanda)

Los terremotos que interrumpieron las operaciones de Rentas Internas
en Christchurch tuvieron un impacto significativo en las personas y
afectaron la capacidad de Rentas Internas para prestar servicios a
nuestros clientes. El trabajo fue transferido a otros sitios y a oficinas
temporales que fueron creadas fuera del centro de la ciudad, algunas
veces con otras agencias gubernamentales.

Se tomaron medidas para ayudar a los clientes afectados por los
terremotos. Rentas Internas suspendio las letras de solicitud de pago
y ofrecié ayuda para los negocios y las personas que habian sufrido
pérdidas a través de una linea de ayuda y de centros de apoyo para
la recuperaciéon. Se implementaron politicas para reconocer y asistir
a clientes afectados e incentivar a las personas para que realizaran
donaciones.

Rentas Internas establecié un equipo de restauracion de Christchurch
(CRT) para manejar y coordinar las operaciones de Rentas Internas,
apoyando multiples funciones gubernamentales de ayuda y preparar
los futuros servicios de Rentas Internas en Christchurch. La agencia
gubernamental “Recover Canterbury” fue organizada como un centro
de ayuda para permitir que los negocios se recuperaran del terremoto.
Rentas Internas y otras agencias y personal estatal y del sector privado
con experiencia de negocio, trabajaron juntos en la recuperacién del
sector comercial.

Rentas Internas instalé sitios de medios sociales y centros provisionales
para ofrecer ayuda y para mantener al personal conectado con sus
colegas y otras oficinas de Rentas Internas.

Mucho personal de Rentas Internas en Christchurch funcioné con el
Ministerio de desarrollo social para poner en ejecucion el subsidio de
emergencia a los empleadores y para mantener algunos servicios
personalizados. El personal trabajo en actividades de recuperacion y
asistio a la defensa civil, a la policia de Nueva Zelandia, a la Comision
del terremoto, a la autoridad de reconstruccion del terremoto de
Canterburyy ala Cruz Roja. El personal también trabajo estrechamente
con proveedores privados, particularmente agentes tributarios, para
restablecer comunicaciones con los clientes.

Estado actual
Rentas Internas en Christchurch tiene aproximadamente 700
miembros de personal y esta funcionando actualmente a partir de

23 sitios temporales debido al terremoto. Algunos todavia estan
trabajando desde su hogar. El dafio severo a todos los tipos de
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infraestructura ha dado lugar a formas innovadoras de trabajar con
otras agencias gubernamentales y el sector privado para mantener el
contacto con los clientes que estan “distantes” a pesar de vivir en un
ambiente urbano.

Se ha reconocido que esta innovacién forzada tiene claros beneficios,
como son mejorar la prestacién de servicios [lcliente-céntricos(],
desarrollar la experiencia del personal gubernamental a través de la
exposicion a las necesidades de los clientes comerciales y al trabajo de
diversas agencias gubernamentales. El trabajar mas estrechamente
con los negocios ha ayudado no solo al cumplimiento tributario si
no también al cumplimiento de otras obligaciones por parte de los
negocios, por ejemplo el personal de Rentas Internas siendo ubicado
en una oficina mas grande de agente tributario.

4. CONCLUSIONES

Este documento ha descrito como el servicio de Rentas Internas
esta manteniendo y desarrollando sus servicios a clientes mientras
equilibra la necesidad de aumentar en eficiencia y de proporcionar
mejor uso del dinero publico en épocas econdmicas dificiles.

Rentas Internas enfrenta varios desafios con respecto al servicio de
los clientes debido a la geografia de Nueva Zelandia, su infraestructura
y su estructura poblacional, incluyendo los clientes en el exterior.
Como sefialado anteriormente, debido a la inversion en opciones de
auto-manejo que el servicio de Rentas Internas realiza, la ubicacion
del proveedor de servicio llega a ser menos importante. Las opciones
de auto-manejo también tienen el potencial de liberar recursos de
Rentas Internas y por lo tanto, proporcionan ahorro en los costos.
Sin embargo, al igual que los tres ejemplos extremos “remotos” arriba
discutidos muestran claramente, las opciones de auto-manejo no se
pueden utilizar siempre debido a la falta de acceso, por ejemplo, de
banda ancha, o por ignorancia de estas opciones, tal como es el caso
de estar “distante” en el exterior como razén para no cumplir con los
pagos de préstamo a estudiantes. El servicio de Rentas Internas tiene
que responder a esos desafios de “distancia”.

Rentas Internas esta enfocado en el cliente y tiene dos afios en
el proceso de transformar sus servicios de primera linea para
proporcionar un servicio de mejor valor.

Como parte de este reajuste, Rentas Internas esta utilizando la

investigacion para adaptar estrategias a los clientes, tanto para
las necesidades especificas de clientes regionales o para sus
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tipologias, y como influenciar a los no-cumplidores habituales tales
como aquellos que participan en la economia sumergida. El nuevo
papel de CCO discutido previamente esta disefiado para aumentar
el compromiso de Rentas Internas con las comunidades locales con
presencia personalizada. Proporcionan asesorias adaptadas a las
necesidades locales y construyen relaciones, asi como actividades
para el cumplimiento. El ejemplo del éxito de la relacion entre Rentas
Internas y las comunidades aisladas de las islas de Chatham, en lo
que corresponde la prestacion de servicios y lograr que los niveles de
endeudamiento estén bajo control, indica que este enfoque resuelve
las necesidades de los clientes y de Rentas Internas.

El éxito de la campafa indirecta por medios sociales dirigida a
clientes en el exterior con deudas de préstamo a estudiante ha
demostrado el poder de la publicidad para incentivar a esos clientes a
tomar acciones positivas. Rentas Internas ahora esta ampliando esta
campafa publicitaria y esta considerando otras iniciativas basadas en
la experiencia de este plan piloto.

El servicio de Rentas Internas también esta aprendiendo, al igual que
otros departamentos gubernamentales, a ampliar el éxito del proyecto
comunitario con la colaboracion de servicios al cliente en la ciudad
de Christchurch debido a los terremotos. La falta de viviendas en
Christchurch y la necesidad de mantener el servicio a los clientes,
particularmente cuando las bases de clientes se superponen, ha
forzado una superposicion natural que ha sido bien acogida por los
clientes. Esta situacion esencialmente proporciond un esquema piloto
y los frutos de esta experiencia seran utilizados en el futuro, dado
que una de las metas del gobierno es proporcionar servicios mas
integrados para los neozelandeses.
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MECANISMOS IMPLEMENTADOS PARA ATENDER A LOS
CONTRIBUYENTES EN PUNTOS GEOGRAFICOS
REMOTOS

Carlos Marx Carrasco
Director General
Servicio de Rentas Internas
(Ecuador)

SUMARIO: Base legal. Antecedentes.- 1. Modelo de enfoque de servicio al
ciudadano.- 1.1. Conceptualizacion.- 1.2. Atencion.- 1.3. Control.- 2.
Mecanismos de atencion.- 2.1. Centros de Gestion Tributaria (CGT).-
2.2. Brigadas moviles.- 2.3. Ventanillas unicas.- 2.4. Servicios en
linea.- 2.5. Centro de atencion telefonica (CAT).- 3. Estrategia de la
administracion tributaria.- 3.1. Asistencia al contribuyente y control
en el cumplimiento de sus deberes formales.

Nuestra Premisa: “Servir controlando y controlar sirviendo”
BASE LEGAL

La Constitucion de la Republica del Ecuador del 2008, aprobada en
referéndum por el pueblo ecuatoriano, en su articulo 300 de la Seccion
Quita sobre Régimen Tributario, dispone lo siguiente:

“Art. 300.- El régimen tributario se regira por los principios
de generalidad, progresividad, eficiencia, simplicidad
administrativa, irretroactividad, equidad, transparencia y
suficiencia recaudatoria. Se priorizaran los impuestos directos
y progresivos.

La politica tributaria promovera la redistribucion y estimulara
el empleo, la produccién de bienes y servicios, y conductas
ecoldgicas, sociales y econdmicas responsables.”

El Servicio de Rentas Internas, en cumplimiento a lo dispuesto en
la Carta Magna, ha establecido las metodologias, mecanismos y
herramientas necesarias para garantizar los principios del articulo
anteriormente mencionado.



TEMA 2.2 (Ecuador)

ANTECEDENTES

La asistencia a la ciudadania es una de las
principales tareas a las que debe orientarse todo
serviciopublico, eneste casoel Serviciode Rentas
Internas, esto se fundamenta, en el proceso
de modernizacion del Estado y en el enfoque
de calidad de servicio que la Administracion
Tributaria (AT) esta implementando para facilitar
el cumplimiento de las obligaciones, su gestion
y control, asi como, los beneficios y derechos que por ley estan
estipulados a los contribuyentes y ciudadania en general.

1. MODELO DE ENFOQUE DE SERVICIO AL CIUDADANO

El Departamentos de Servicios Tributarios y Departamento de
Gestiodn de la Calidad de la Direccion Nacional del SRI, se encuentran
comprometidos desde el afio 2010, en el disefio, estructuracion e
implementacion de un Modelo de Enfoque de Servicio al Ciudadano,
al cual permitira a la Administracion Tributaria establecer mecanismos
que garanticen un adecuado ciclo en la atencion al ciudadano.

A continuacion, se presenta el esquema grafico del Modelo de Enfoque
de Servicio al Ciudadano:

Grafico 1

Modelo de Enfoque de Servicio al Ciudadano

MODELO DE ENFOQUE DE SERVICIO AL CIUDADANO - SRI
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MODELO DE GESTION DE RIESGO

Fuente: Departamento Nacional de Servicios Tributarios
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Explicaciéon breve del Modelo:

El Modelo de Enfoque de Servicio al Ciudadano, se basa en tres
pilares fundamentales:

e Procesos
e Canales de Asistencia
e Cultura Tributaria

Através de los Canales de Asistencia, se presta servicio al ciudadano,
la cual se divide en dos instancias: Anterior y Posterior

La base documental del modelo se basa en Politicas, Procedimientos,
Manuales e Instructivos aplicables en la atencion al ciudadano. Es
necesario contar con estos documentos con el fin de aplicar estandares
que conlleven a un mejoramiento continuo del servicio prestado en
cada una las agencias de la Administracion Tributaria a nivel nacional.

1.1. Conceptualizacion

Se ha concebido la asistencia al ciudadano en 2 fases que permitan
garantizar la recepcioén y validaciéon de la informacién proporcionada
por los contribuyentes, asi como el cumplimiento de las obligaciones,
estas fases son la de Atencién y Control.

1.2. Atencion

En la Fase de Atencion el principal objetivo es el de garantizar
el cumplimiento de las obligaciones tributarias a través volantes,
capacitaciones, brigadas moviles, etc., fomentando de esta forma
la cultura tributaria en el pais; asi mismo en esta fase se trata de
optimizar los canales de asistencia, cobertura, y atencion para que
los contribuyentes esten bien informados sobre sus obligaciones
y derechos a través del Canal Presencial, Portal Web y Centro de
Atencion Telefénica; de esta forma se pretende reducir los costos
indirectos de los contribuyentes garantizando la cobertura de atencion
y contando con informacion oportuna y veraz del contribuyente.

La Administracion Tributaria para garantizar la cobertura y facilitar el
cumplimiento de las obligaciones tributarias de los contribuyentes,
utiliza los siguientes mecanismos de atencion:

e Centros de Gestion Tributaria (CGT).

e Brigadas MQviIes.
e Ventanillas Unicas

219



TEMA 2.2 (Ecuador)

e Servicios en Linea
e Centro de Atencion Telefonica (CAT).

1.3. Control

En la fase de Control al igual que en la fase de Atencion el principal
objetivo es el de garantizar el cumplimiento de las obligaciones
tributarias, a través de notificaciones persuasivas, preventivas de
sancion, sanciones, etc.,, de esta forma se pretende reducir las
brechas tributarias, depurar la informacién que consta en el catastro de
contribuyentes. Asi mismo, en la etapa de control se realiza la verificacion
y gestion sobre la informacién presentada por los contribuyentes y de
ser necesario corregirla se emiten los respectivos oficios de diferencias.

En esta fase la Administracion Tributaria utiliza los siguientes
mecanismos para garantizar el control:

Centros de Gestion Tributaria
Brigadas Moviles

Programas de Disuasion y Persuasion
Controles Intensivo y Extensivos

2. MECANISMOS DE ATENCION

2.1 Centros de Gestion Tributaria (CGT)

Destinados a las sedes de las oficinas matrices de las direcciones
regionales y direcciones provinciales. Ademas, su presencia se ha
considerado en las principales cabeceras cantonales del pais, con
atencion permanente. El SRI actualmente cuenta con 46 agencias a
nivel nacional; el minimo de personal que se requiere para implementar
una agencia:

funcionarios Mobiliario M CUTERY
3 Asistentes de ventanilla 3 3
1 Jefe de Agencia 1 1
1 Notificador 1 1

Se debe considerar que para la implementacion de un CGT se debe
contar con un local ya sea propio o arrendado para que este pueda
funcionar, asi como los sistemas, enlaces y paquetes informaticos
que permitan la comunicacion de la agencia con los servidores
informaticos de la Institucion.
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2.1.1 Servicios prestados en el CGT
A través del canal presencial se atienden los siguientes procesos:

e Asistencia y registro de informaciéon: En este proceso se
catastra a los contribuyentes, emite certificados solicitados por
otras instituciones, se autoriza la emision de comprobantes de
venta, brindar informacion general.

e Facilitar el cumplimiento: En este proceso se asiste al
contribuyente para cumplir con sus obligaciones, a través de las
opciones de Declaraciones por Internet, Generacién de Claves,
entre otros.

o Beneficios y Derechos: En este proceso la asistencia va dirigida a
los beneficios que por ley tienen derecho los contribuyentes como
son las rebajas y exoneraciones, devoluciones de impuestos,
facilidades de pago.

Los procesos mencionados tienen una madurez del 100% en la
Administracién Tributaria.

2.1.2. Criterios para la implementaciéon de CGT

El analisis de criterios para la ubicacion o apertura de un Centro
de Gestién Tributaria, se elabora como parte de un estudio técnico
evaluativo que considera un analisis multivarible, las variables mas
representativas son:

o Poblacién Econémicamente Activa — PEA (zona)

Constituye un referente de la poblacién que genera riqueza ya
sea bajo relacion de dependencia (publica o privada) o de manera
independiente, manteniendo una estrecha relacién con todos los
sectores de desarrollo econémico.

Dicho grupo esta en la obligaciéon de declarar los ingresos generados
por sus actividades econémicas realizadas dentro del pais.

e Brecha de inscripcion (relacion entre contribuyentes
inscritos activos frente a la PEA y a la poblacion en relacion
de dependencia)

La creacién de un CGT representa presencia fiscal y las actuaciones
de control que puedan ser generadas la AT en la localidad permiten
incrementar la percepciéon de riesgo ante el incumplimiento en los
habitantes de la zona.
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La existencia de brechas de evasion significativas (en valores
absolutos) en un cantén o en un conjunto de parroquias dentro de un
canton, constituye un factor de apremio para la decision de creacion
de una CGT en una determinada localidad. Sin embargo, la estimacion
del tamafo de las brechas debera ser efectuada de manera objetiva
y contemplara la programacion de actuaciones de control focalizadas
en el sector.

o Demanda insatisfecha (contribuyentes inscritos por domicilio
fiscal)

La evaluacion de la demanda insatisfecha debera separar aquellos
cantones que tienen o no CGT del SRI.

En cuanto a los cantones que “No disponen de CGT del SRI”: la
demanda insatisfecha la constituira el valor mayor entre: el nimero
de contribuyentes inscritos activos o la PEA del canton multiplicada
por el ratio nacional de inscritos activos / PEA en cantones donde si
existen CGT.

En cuanto a los cantones que si disponen de CGT del SRI la demanda
insatisfecha se evaluara a través de dos componentes:

e Por el numero de contribuyentes que tomaron un turno a través
del Q- Matic y no fueron atendidos; vy,

o Resultados de encuestas para determinar la composicion de la
atencion actual en ventanillas conforme al sector de domicilio de
los contribuyentes.

¢ Montos de recaudacion por ubicacién geografica (zona)

Si bien la decision de establecer un CGT no tiene por objeto directo
el incrementar la recaudacién de impuestos; el nivel de actividad
econdémica constituye un mecanismo adecuado para decidir la
implementacion de éste entre varias opciones.

El crecimiento de las actividades comerciales, puede ameritar que se
mejoren los servicios tributarios en dicha localidad.

Por tanto, corresponde al valor recaudado en un cantén conforme su
ubicacion geografica durante los dos ultimos periodos fiscales. Este
analisis debe ser detallado y desglosado por tipo de impuesto IVA,
ICE, Renta Global, multas, intereses y otros.
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e Distanciay tiempo de desplazamiento (hacia el CGT o agencia
mas cercana)

La distancia entre el domicilio del contribuyente y el CGT mas cercano,
incide en la presion fiscal indirecta, considerando que el objeto de
creacion de un CGT es facilitar y reducir el costo del cumplimiento de
las obligaciones tributarias.

Se establece que una distancia que amerita la evaluacion de creacion
de un CGT, en un cantén en el cual no existe CGT, es aquélla en la
cual un ciudadano tarda en llegar por via terrestre (o fluvial de ser el
caso) mas de dos horas al CGT con competencia mas cercana.

o Establecimientos Graficos autorizados por el SRl para la
impresion de facturas (disponibilidad por zona)

La presencia fisica de al menos un establecimiento grafico autorizado
facilitaria la gestion de elaboraciéon de comprobantes de venta que se
requieren para desarrollar legalmente las actividades econémicas. Si
bien estainformacién debe ser evaluada de manera previa ala decision,
no tiene el caracter de excluyente, pero involucra de ser el caso, la
identificacion de nuevas posibles autorizaciones a establecimientos
graficos autorizados para la impresién de comprobantes de venta.

2.2 Brigadas moviles

Se brindara servicios tributarios por un dia a la semana o
periédicamente conforme lo defina el plan de asistencia y control en
funcion del analisis de la demanda de servicios que incluyen entre
otros los siguientes puntos:

e Reduccién de costos indirectos para el contribuyente
Distancia que existe de la agencia mas cercana hacia la poblacion
en la que se realizara la brigada.

e Presencia de la Administracién para fomentar el cumplimiento
voluntario de las obligaciones.

Cada brigada movil se ejecuta por 1 afio, con caracter de proyecto
piloto, tiempo en el cual se realiza la evaluacion de impacto con el
propdsito de emitir el respectivo analisis para la creacion de una
ventanilla Unica o si se mantendria la prestacion de servicios a través
de la brigada movil.

En el afo 2011 se realizaron a nivel nacional un total de 709 brigadas
moviles de acuerdo al siguiente detalle:
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Austro 124
Centro 1 47
Centro 2 83

Norte 274

Litoral Sur 71

Del Sur 33

El Oro 36
Manabi 41

Total Brigadas ejecutadas:

El minimo de personal que se requiere para realizar una brigada movil:

Numero de Maquinas y

funcionarios equipos

2-3 Asistentes de ventanilla 2-3

2.3. Ventanillas Unicas

Generalmente se establecen en atencion a convenios interinstitucionales
en los que las entidades solicitan presencia de la Administracion
Tributaria, en funcion de la demanda de asistencia que se ha
evidenciando en la poblacion. Los acuerdos interinstitucionales suelen
incluir la concesion del espacio fisico en la infraestructura de la entidad
solicitante.

El SRI actualmente cuenta con 12 ventanillas Unicas a nivel nacional
de acuerdo al siguiente detalle:

Regional Ventanillas Unicas

Austro 1
Norte 7
Litoral Sur 1
Del Sur 1
Manabi 2

-
N

Total Ventanillas Unicas:
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A continuacion se detalla el minimo de personal que se requiere para
la implementacion de una ventanilla Unica:

Nidmero de —_— Maquinas
Mobiliario 9 y

funcionarios equipos

Asistentes de
1-2 ventanilla 1-2 1-2

2.4. Servicios en linea

Es el canal de atencion virtual a través del cual se brindan servicios a
los contribuyentes para facilitar el cumplimiento de sus obligaciones,
actualmente se brindan servicios en los procesos de Comprobantes
de Venta, Comprobantes de Venta Electrénicos, Declaraciones y
Anexos, y Devolucién de Impuestos. La madurez de estos procesos
en este momento alcanza el 50%.

La Administracién Tributaria ha trabajado arduamente para que a
la fecha el 89% de los contribuyentes presentan sus declaraciones
por Internet, a partir del mes de mayo del presente afo entrara en
vigencia la obligatoriedad para todos los contribuyentes para realizar
el envio de sus declaraciones por esta via.

Los contribuyentes pueden realizar el pago de las declaraciones por
cualquiera de las siguientes formas que se detallan a continuacion:

Efectivo
Tarjetas de Crédito
e Débito Bancario

En el afio 2011 se realizaron 14’170.673 visitas al Portal Web, de
las cuales 8'443.389 fueron por contribuyentes que realizaron sus
declaraciones por Internet, a continuacién se detallan las visitas
mensuales:
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N° VISITAS PORTAL WEB
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2.5. Centro de atencion telefonica (CAT)

Es el canal de asistencia telefénica a través de una respuesta
emitida por una grabadora o por un teleoperador, se le hace conocer
al contribuyente el menu de opciones a las que puede acceder de
manera directa presionando en su teléfono el digito correspondiente.

El contribuyente que acceda al nivel de atencién de teleoperadores,
sera asistido por el teleoperador en cualquiera de las siguientes
opciones:

Normativa tributaria vigenete.

Informacién sobre los procesos de la Administracion Tributaria.
Manejo de servicios en linea.

Soporte técnico 24*7 (a partir del 2012)

En el afio 2011 se atendieron a nivel nacional 746.273 llamadas en
el CAT, a continuacion se detallan las estadisticas mensuales:

N° LLAMADAS ATENDIDAS EN EL CAT

80000 4
70000
60000
50000
40000
30000
20000

10000 +

ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO Junio Lo AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
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3. ESTRATEGIA DE LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA

La estrategia de la Administracion Tributaria ecuatoriana es poner
a disposicion de los contribuyentes la mayor cantidad de servicios
en linea, logrando la cobertura aun en puntos geograficos remotos
que dispongan de acceso a Internet, sin embargo, la limitacién mas
importante ha sido la incidencia de este servicio a nivel nacional
que alcanza unicamente el 31% (INEC) y el desconocimiento de la
ciudadania en el uso de herramientas informaticas, este ultimo se
constituye en un desafio para el SRI para alcanzar mayores niveles
de simplificacion en los procesos en linea.

3.1. Asistencia al contribuyente y control en el cumplimiento de
sus deberes formales

En la fase de Control se busca realizar acciones que permitan cerrar
varias brecas de asistencia, mejorando de esta manera los indicadores
e incrementando la recaudacion de la Administracion Tributaria, a
continuacion se detallan los subprocesos, objetivos y controles que
se realizan en esta fase:

Objetivo
Subproceso (las estrategias
coadyuvan en

)
Inscripcion en RUC _CEm bR
inscripcion en el catastro
Actualizacion de RUC e aaloacin e
constante en el catastro Capacitacion y

Prevencién /

Servicios / Controles
Posteriores

Realizacion de

Facturacion Tramites

facturacion y cumplimiento

] Cierre de la brecha de
del régimen

Presentacion de D&A, Pago
Otros ] de las cuotas RISE e
informacion tributaria

Durante el afio 2011 se realizaron a nivel nacional 9.279 visitas a
establecimientos comerciales en los que se realizaron los controles
anteriormente detallados.

3.1.1. Programa preventivo informativo
Mediante este programa se realiza la difusidon masiva de derechos,
deberes y obligaciones de los contribuyentes, utilizando para el

efecto charlas informativas, informacién en medios de comunicacion,
distribucién de material informativo y demas afines.
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3.1.2. Programa disuasivo

A través de este programa se realiza la verificaciéon y registro de
cumplimiento e incumplimiento de obligaciones tributarias de manera
directa y personalizada, asi como la advertencia de responsabilidades
sobre incumplimientos detectados que no fueren rectificados de
manera inmediata, ademas del registro con firma de compromiso del
sujeto de control.
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ESTRATEGIAS ORIENTADAS A MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO

Douglas O’donnell
Vice-Comisionado Asistente
Servicio de Rentas Internas
(Estados Unidos de América)

SUMARIO: Introduccion.- 1. Perspectiva historica.- 2. El punto de
cambio.- 3. Un IRS enfocado en el cliente: Ayer y hoy. Conclusiones.

No es suficiente anunciar un nuevo enfoque respecto a las necesidades
de los clientes sin realmente involucrarlos en la identificacion de
sus necesidades y medir su satisfaccion respecto a cuan bien la
organizacion satisfizo sus necesidades. Esta es una importante
tarea. EI IRS, el Defensor Nacional del Contribuyente y el Comité de
Supervision del IRS llevaron a cabo numerosos grupos de enfoque
y encuestas para identificar las necesidades de diversos grupos de
contribuyentes y evaluar su satisfaccion con respecto al desempefio
del IRS. Actualmente contintan realizandolos.

El enfoque del GPRA en las medidas relacionadas con ddlares
recaudados y liquidados llevé a una situacién de desbalance que
dio preferencia a estas actividades en lugar de actividades dirigidas
al servicio al cliente. En los afios 90, el Cuadro de Mando Integral
logré aprobacion en el sector privado y entre otras agencias
gubernamentales. Cuando se le instruy6 utilizar un sistema de
medidas balanceadas, el modelo escogido por el IRS fue Resultados
de Negocios, Satisfaccion del Empleado y Satisfaccién del Cliente.

El concepto era que si los empleados de una organizacion estan
satisfechos, lo mas probable es que traten mejor a los clientes. Esto
lleva a la satisfaccion del cliente y a una mayor voluntad de trabajar
con la organizacion mejorando asi el aspecto fundamental. Las
medidas GPRA constituian evidencia de la idea que se desarrollaba
en ese entonces, en cuanto a que una organizacion obtiene lo que
mide, especialmente si recompensa o castiga en base a cuan bien
las diferentes partes de la organizacion cumplieron con las medidas.

Finalmente, es importante alinear el sistema gerencial de desempeio
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de arriba abajo con las metas organizacionales y las medidas
balanceadas del desempefio. La probabilidad de compromiso del
empleado aumenta cuando observa como su trabajo contribuye al
trabajo de toda la organizacién. En épocas de escasos recursos,
un enfoque de arriba abajo en las metas y medidas claves reduce la
probabilidad de despilfarro de los recursos.

La historia del IRS de desarrollo de estrategias dirigidas a mejorar
la calidad del servicio abarca 2.5 décadas y aun no ha concluido.
Muchas fuerzas tales como la globalizacion y las leyes tributarias
cambiantes requieren la continua re-evaluacion de las necesidades
de los clientes, las metas organizacionales y el disefio de medidas
efectivas y balanceadas que alentaran el cumplimiento tanto de las
necesidades de los clientes como las metas organizacionales.

INTRODUCCION: Alcance/Contenido

Esta ponencia consta de tres partes:

» Perspectiva Historica — diversas iniciativas de servicio y de
satisfaccion del cliente a partir de mediados de los afios 80 hasta
1997;

*  ElPunto de Cambio —los eventos que llevaron a la creacién de una
Comision del Congreso y a audiencias resultantes en legislacion
ordenando al IRS nuevos enfoques para la satisfaccion del cliente;

* UnIRS Enfocado en el Cliente: Ayery Hoy --institucionalizacién del
servicio de calidad mediante un sistema de medidas balanceadas
y programas dirigidos a satisfacer las necesidades de los clientes.

1. PERSPECTIVA HISTORICA: Iniciativas de Calidad del IRS y el
Gobierno en general — de finales de los 80 a finales de los 90.

Implementacion de la Gestion de Calidad Total (GCT) en el IRS --1986

Durante la temporada de presentacion de declaraciones de 1985,
el desastre se le vino encima al IRS! EIl IRS recién acababa de
implementar una total conversion computarizada en diez Centros de
Servicio y en lugar de mejorar el procesamiento y la productividad, los
Centros realmente comenzaron a quedarse rezagados. Se publicaron
historias en la prensa sobre avisos incorrectos y declaraciones de
impuestos que se habian perdido, estaban en lugares equivocados
0 hasta destruidos — habia de todo, desde ftrituracion inadecuada
hasta el relleno con declaraciones de los techos y cubos de
desperdicios en un bafio. Cuando los contribuyentes llamaban por
una devolucién tardia, en lugar de tratar de encontrar la declaracion
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que el contribuyente ya habia presentado, el IRS solicitaba a los
contribuyentes que presentaran nuevamente sus declaraciones de
impuestos. Obviamente, este enfoque no era un ejemplo de una
estrategia dirigida a mejorar la calidad del servicio.

Mas o menos para la misma época, las companias estadounidenses
habian comenzado a aceptar el GCT, un enfoque gerencial que se
originé en Japén en los afios 50 y logré popularidad en Estados Unidos
enlos anos 70y 80. Un aspecto clave del GCT es el enfoque orientado
hacia procesos y centrado en los clientes con el objetivo de dar a
los clientes productos y servicios que satisfagan sus necesidades.
Edwards W. Deming y Joseph M. Juran fueron dos bien conocidos
consultores de GCT.

No constituy6é sorpresa alguna que el gobierno federal también se
interesara en iniciativas de calidad. En febrero de 1986, el Presidente
Reagan emitié una orden ejecutiva presidencial para realizar esfuerzos
a todo nivel gubernamental a fin de mejorar la productividad, calidad
y oportunidad de los productos y servicios gubernamentales. El IRS,
conjuntamente con otras agencias federales, se enfocd en GCT. El
Instituto Federal de Calidad, creado en 1988, definid tres principios
basicos de GCT para las agencias federales, a saber:

« Satisfaccion del cliente;

*  Mejoramiento continuo y a largo plazo;

* Plena participacion de toda la fuerza laboral para mejorar la
calidad.

El IRS inici6é un proceso formal de mejoramiento de la calidad en 1986
cuando contratd al Juran Institute para capacitar a los ejecutivos,
conjuntamente con visitas de campo de un numero de gerentes
a compainias que ya utilizaban GCT. En 1986, el Comisionado del
IRS también creé el Consejo de Calidad del Comisionado. Luego, en
1987, representantes del Sindicato de Empleados del Tesoro Nacional
(SETN) ingresaron al Consejo, cuyo nombre fue cambiado a Consejo
Nacional Conjunto de Calidad, el cual llevaba a cabo actividades tanto
a nivel nacional como local. También se designé un Comisionado
Asistente de Calidad.

En 1987-1988 también se cred el Proceso Conjunto de Mejoramiento
dela Calidad (PCMC) en asociacién con el SETN, tanto a nivel nacional
como local. EI PCMC se enfocé en solucionar problemas sistémicos
mediante los esfuerzos de equipos de mejoramiento de calidad. Los
esfuerzos del PCMC le hizo comprender al IRS la importancia de:
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* Los clientes y la satisfaccion de sus necesidades;
* La medicion;
* Los sistemas y como funcionan.

Rapidamente se hizo evidente que el proceso PCMC por si solo no
era suficiente. Ello llevd al establecimiento de una meta del Plan
Estratégico de Negocios de convertirse en una Organizacion de
Calidad Total (OCT)."

En 1989, el Instituto Federal de Calidad, la principal agencia
del gobierno federal en promover el GCT, establecid el Premio
Presidencial de Calidad, comparable al Premio Nacional de Calidad
Malcolm Baldridge en el sector privado. Como parte del proceso para
convertirse en una OCT, el IRS adoptd la evaluacion comparativa
(benchmarking) asi como el compartir las mejores practicas. Esto
incluyo la capacitacion de un grupo de funcionarios del IRS respecto a
como usar y aplicar los criterios del Programa del Premio Presidencial
de Calidad, a fin de evaluar como se desempefiaban los programas,
funciones y organizaciones en comparacién con los criterios de
calidad de Baldridge. En 1992, en la quinta Conferencia Anual del
Instituto Federal de Calidad, el Presidente Bush anuncié que el Centro
de Servicios Ogden del IRS, seria la primera organizacion civil a la
que se le rendiria homenaje desde la creacion del premio en 1989.

Aun cuando el IRS disolvié su Oficina de Calidad a finales de los
afios 90, la Oficina de Negocios Grandes y Medianos, actualmente
conocida como Grandes Negocios e Internacional (GN&I) continud sus
propios esfuerzos por promover la calidad. Parte del proceso consiste
en aplicar los criterios del Premio Baldridge mediante la Evaluacion
Anual de Salud Organizacional del GN&l realizada por los gerentes y
empleados. En el 2005, el GN&lI recibié del Programa para Virginia
del Senado de Estados Unidos de Premiacion a la Productividad
y Calidad, un Certificado por su Compromiso con la Excelencia
en el Desempefo. La premiacion se otorgé en reconocimiento al
avance logrado en la implementacion de solidos enfoques hacia
la administracién tributaria y en la entrega de sdlidos resultados al
pueblo norteamericano. En el 2006, esa misma organizacion otorgo
al GN&I una Medalla por Excelencia en el Desempenio.

Informe Resumido / Compromiso con las Iniciativas Estratégicas de
Calidad (CSC) -- 1990

En 1987, cinco equipos de “Compromiso con la Calidad” (CSC)

comenzaron a desarrollar recomendaciones para implementar procesos
de calidad en el Servicio. Los temas para los cinco equipos fueron:
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* Asegurar que las metas funcionales y las medidas de efectividad
de los programas reflejen el compromiso con el servicio de calidad;

» Desarrollar un mayor interés en el cliente;

* |dentificar y eliminar barreras a la calidad y promover un clima de
innovacion y creatividad;

* Infundir el compromiso con la calidad;

* Adoptar sistemas de informacién de gestion para dar seguimiento
al compromiso con el servicio de calidad.

Para mayo de 1990, los equipos de CSC concluyeron su trabajo y el
Comité Ejecutivo del IRS aprobd todos los cinco informes de cada
uno de los equipos arriba sefalados asi como un Informe Resumido.
El Comité establecié una estrategia de implementacion que incluyé el
permiso para proceder con la implementacion inmediata de seis de
las recomendaciones:

* Implementar la planificacién de la calidad;

» Desarrollar planes y metas de calidad de largo y corto plazo;

« Establecer los logros en servicio al cliente como aspecto clave en
la seleccion de gerentes;

« Establecer medidas de efectividad de la calidad;

* Implementar sistemas de control de calidad;

Trabajar con el Consejo Nacional Conjunto de Calidad para fijar metas
para el Mejoramiento de la Calidad?

Simultaneamente, el Comisionado Asistente de Calidad comenzo a
trabajar en un plan estratégico para implementar la mayoria de las
recomendaciones restantes. Organizé un grupo de planificacion para
incorporar estas y otras recomendaciones en un plan de calidad a
largo plazo como parte del Plan Estratégico de Negocios del IRS.

ElPlan del Servicio de Rentas Internas para Mejorar la Satisfaccion
del Cliente y el Desempeiio Organizacional — 1992

A comienzos de los afios 90, el Plan Estratégico del IRS tenia tres
objetivos:

*  Aumentar el cumplimiento voluntario;

* Reducir la carga del contribuyente; y

*  Mejorar la satisfaccion del cliente y la productividad impulsada por
la calidad.

El plan del Servicio de Rentas internas para mejorar la satisfaccion del
cliente y el desempefio organizacional se enfoco en el tercer objetivo
estratégico.
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Asociacién Nacional para Reinventar el Gobierno (ANRG) -
originalmente conocida como la Revisién del Desempefio Nacional
(RND) — 1993 a 1997

Poco después de asumir el cargo en 1993, el Presidente Clinton
cred la Revision Nacional del Desempefio con el Vicepresidente
Gore como su director. David Osborne, autor de “Reinventando el
Gobierno”, actué como asesor. La fuerza inicial de tareas incluyé mas
de 250 personas tanto dentro como fuera del gobierno. Su mision
era crear un gobierno que “trabaje mejor, cueste menos y obtenga los
resultados que le interesan a los norteamericanos. “ Ellos lo lograrian:

* Pensando primero en los clientes;

* Facultando a los empleados para que piensen primero en los
empleados;

* Reduciendo los tramites que retrasaban a los empleados;

*  Volviendo a lo basico.

Un poco mas tarde, ese afio, la fuerza de tareas listd 1250 acciones
especificas cuyo propésito era ahorrar dinero, reducir las posiciones
“elevadas” y mejorar las operaciones gubernamentales.

El Presidente emitié directrices encaminadas a implementar algunas
de las recomendaciones. En septiembre de 1993, emitié una orden
ejecutiva solicitando a las agencias “...que proveen importantes
servicios directamente al publico...” que fijaran normas de servicio al
cliente.® Naturalmente esto incluyé al IRS. En el primer afio; es decir,
1993, solamente el IRS, la Administracion de Seguridad Social y el
Servicio Postal de Estados Unidos se comprometieron a desarrollar
normas de servicio al cliente.

En el segundo periodo de la Administracion Clinton, que se inicio
en 1997, la RND decidié un cambio de estrategia similar al cambio
del IRS del pequefio grupo del PCMC para crear un plan estratégico
detallado. La RND se transformo de ser cientos de pequefios equipos
de primera linea a agencias federal completas. Identificd 32 agencias
con el mayor impacto directo sobre el publico.*  Por supuesto que
el IRS fue una de las agencias seleccionadas. En mayo de 1997, el
Vicepresidente Gore y el Secretario del Tesoro Rubin establecieron
un estudio RND, la Fuerza de Tareas de Servicio al Cliente del IRS,
para encontrar formas de mejorar el servicio al cliente en el IRS. En
su informe, Reinventando el Servicio en el IRS, la Fuerza de Tareas
identifico mas de 200 acciones a fin de llevar a cabo una “...revolucion
de servicio al cliente...” en el IRS.%
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2. EL PUNTO DE CAMBIO: Examen del Congreso, el Plan de la
Casa Blanca y la Ley de Reestructuracion y Reforma del Servicio de
Rentas Internas de 1998 (LRR 98)

Mientras tanto, a pesar del enfoque significativo en el servicio de calidad

al cliente y la satisfaccion del cliente, el IRS continué confrontando
problemas modernizando su obsoleto sistema de procesamiento
computarizado. Adicionalmente, el Departamento del Tesoro y la Casa
Blanca habian estado presionando al IRS para que aumentara el cobro
coactivo a fin de reducir el déficit del gobierno federal.® Un resultado
de esto fue evaluar las oficinas del IRS y en ocasiones a las personas
comparandolas contra las metas basadas en dolares liquidados o
recaudados. Esto, por supuesto, llevd a una creciente insatisfaccion
con ciertos aspectos de la interaccion con el IRS.

La politica, una fuerza siempre presente en Washington, DC, también
desempefié un papel en tanto que los encuestadores estimulaban a
sus clientes politicos a dar publicidad y aprovechar los problemas en
el IRS a fin de lograr puntos con sus electores.

Comision Nacional sobre Restructuracion del Servicio de Rentas
Internas

En 1996, el Senador Bob Kerry, de Nebraska, promovié la promulgacion
de la legislacion para crear la Comision Nacional de Reestructuracion
del Servicio de Rentas Internas a fin de determinar lo que deberia
hacerse con el IRS. Ely el Representante, Rob Portman, de Ohio,
compartieron la presidencia de la Comisién. Inicialmente la Comision
se enfoco en los esfuerzos fallidos del IRS de modernizacion de la
tecnologia. Gradualmente, su atencion se desvio hacia las debilidades
en la administracion del IRS en su totalidad. ’

Para junio de 1997, la Comision produjo un informe titulado, Una
Vision para un Nuevo IRS. Este informe abarcé un numero de areas
incluyendo la Seccién 3.1, Mejoramiento del Servicio al Cliente. Dicha
seccion incluia recomendaciones relacionadas con notificaciones,
comunicacion electrénica al igual que telefénica, uso estratégico de la
informacion, capacitacion y educacion, asi como asociacion publico-
privada. &

Las Audiencias del Comité de Finanzas del Senado (CFS)

En septiembre de 1997, el CFS realiz6 tres dias de audiencias sobre
la forma en que el IRS trataba a los contribuyentes. Los testimonios
provinieron de contribuyentes individuales asi como de algunos
funcionarios del IRS. La colocacion de los testigos detras de pantallas,
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usando capuchas negras para cubrirle los rostros a todos, excepto un
funcionario del IRS; solo agregé al drama. El Comisionado del IRS, a.i.,
Michael Dolan, asistié a las audiencias. Durante su testimonio, pidio
disculpas por los errores cometidos y por el trato recibido por algunos
contribuyentes. También destaco la importancia de y expectativa de la
aplicacion de la ley balanceada contra el servicio:

Creo que lo que se hace es invertir en los tipos de servicios de fachada,
los aspectos amigables con el contribuyente a los que se refirieron con
un objetivo en mente. El objetivo es tener un sistema en que las personas
sean capaces de, estimuladas a ser, tan cumplidoras como sea posible.
No obstante, en algun momento en el tiempo, si estoy aqui y cumplo,
pienso que esa persona espera que el Servicio de Rentas Internas trate
con alguien que no esté haciéndole su carga mas pesada. °

El Plan de la Casa Blanca de Reforma Global del IRS

A comienzos de octubre de 1997, luego de concluidas las audiencias
del CFS, el sitio web de la Casa Blanca publicé el anuncio de un plan
de reforma global del IRS basado en las recomendaciones hechas por
Gore, Rubin y la Fuerza de Tareas de Servicio al Cliente del IRS de
la Revision Nacional del Desempefio. El sitio web de la Casa Blanca
muestra cuatro grandes componentes del plan:

* Reinvencion: Mejoramiento del Servicio al Cliente;

* Derechos: Incremento de los Derechos y Recursos de los
Contribuyentes;

* Recursos: Otorgando Nuevas Formas de Resolver Problemas;

» Fortalecer la Supervision del IRS.

Algunas acciones especificas propuestas incluian poner fin al uso de
las metas en dolares para evaluar el desempefo del IRS, aumentar la
cobertura telefonica y horas de oficina, expandir el papel del Defensor del
Contribuyente y crear diversos tipos de paneles y juntas de ciudadanos."

La ley de reestructuracion y reforma de Rentas Internas de 1998
(LRR 98)

La LRR 98, también conocida como la Carta de Derechos de los
Contribuyentes Ill, fue promulgada en Julio de 1998 y fue el resultado
de las audiencias y comisiones mantenidas por el Congreso de
Estados Unidos en 1996 y 1997. Ademas de muchas modificaciones
al Cddigo de Rentas Internas, esta ley también requiri6 cambios a
la estructura organizacional y la declaracion de misién del IRS,
establecié una Junta de Supervision del IRS y expandio el papel y los
poderes del Defensor del Contribuyente.
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El proyecto de ley ordend la eliminacion de la antigua estructura
organizacional que habia estado basada en la geografia. Dicha
estructura estaba conformada por Comisionados Regionales y
Directores Distritales que supervisaban todas las operaciones del
IRS para todos los contribuyentes en un area particular del pais. La
nueva estructura tendria unidades operacionales sirviendo a grupos
particulares de contribuyentes con necesidades similares para todas
sus transacciones con el IRS.

Estas unidades operacionales resultaron ser las de Salarios e
Inversiones, Pequefios Negocios y Trabajadores Independientes,
Entidades Exentas de Impuestos y Gubernamentales y lo que se
conoce como Grandes Negocios e Internacional.

La legislacion también requeria una nueva declaracion de misiéon
y especificaba que pondria mayor énfasis en servir al publico y
responder a las necesidades de los contribuyentes.

En el IRS se establecio el escenario para llevar a cabo importantes
cambios enfocados en mejorar la calidad del servicio. No faltaron las
recomendaciones de:

* La Comision Nacional sobre Reestructuracion del Servicio de
Rentas Internas del Congreso;

* LaFuerza de Tareas de Servicio al Cliente del IRS de la Revision
Nacional del Desempefio y el Plan de la Casa Blanca de Reforma
Global del IRS;

» Algunas disposiciones de la LRR 98y

* Declaraciones hechas al Comité de Finanzas del Senado
por el Comisionado a.i., Michael Dolan y el recién designado
Comisionado, Charles O. Rossotti.

3. UN IRS ENFOCADO EN EL CLIENTE: AYER Y HOY -
ESTRATEGIAS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO

Hubo varios temas comunes en las recomendaciones que trataban
especificamente de la calidad de servicio:

¢ Iniciativas Presenciales para el Cliente
« ofrecer mejor servicio presencial y telefénico
» crear un sistema de solucion de problemas que funcione

¢ Estructura Organizacional
* revisar la declaracién de mision para resaltar el servicio
» cambiar la estructura del IRS de una organizada alrededor de
las funciones internas y la geografia a una organizada segun
grupos especificos de contribuyentes.
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» Satisfaccion del Cliente:
* |dentificar las Necesidades y Medir la Satisfaccion
* encuestar a los clientes para determinar lo que necesitan/
calidad de servicio
* implementar un sistema balanceado de medidas

En el periodo comprendido entre las audiencias del CFS y el inicio de
la temporada de presentacion de declaraciones de 1998, se designd y
se aprobd a Charles O. Rossotti como nuevo Comisionado del IRS. A
diferencia de la mayoria de los Comisionados anteriores su formacion
era en negocios y tecnologia, no en contabilidad o derecho.

Fue el primer Comisionado del IRS designado para un periodo de 5
afos.

Al dedicarse a la tarea de modernizar al IRS; él y los equipos de
personas que lo ayudaban identificaron cinco Principios Rectores:

« Entenderyresolverproblemas desde el punto de vista del contribuyente;

*  Permitir a los gerentes rendir cuentas — conocimiento, responsabilidad,
autoridad, accion;

*  Alinearlas medidas de desempefio atodoslos niveles organizacionales;

*  Fomentar la comunicacion abierta y honesta;

* Insistir en la integridad total.

Desde el inicio, los equipos también identificaron Cinco Niveles de
Cambio:

» Practicas de negocio renovadas;

» Divisiones operacionales enfocadas en los clientes;
* Roles gerenciales con clara responsabilidad;

* Medicion balanceada del desempefio; y

*  Nueva Tecnologia.

Muchos de los Principios Rectores y los Cinco Niveles de Cambio se
encontraban en la base de las estrategias para mejorar la calidad de
servicio a los contribuyentes.

Iniciativas Presenciales para los Clientes: Mejor Servicio Presencial
y Telefénico

Aunque muy pocos contribuyentes habian oido hablar de los Principios
Rectores o los Cinco Niveles de Cambio, casi todos ellos conocian
personas que habian tratado de obtener ayuda del IRS o visitando
uno de los muchos centros para contribuyentes. Por ello, era natural
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poner énfasis, inicialmente, en mejorar y aumentar la disponibilidad
para ayudar a los contribuyentes personas naturales.

La Fuerza de Tareas de Servicio al Cliente del IRS de la Revision
Nacional de Desempefio habia recomendado que “A partir de 1998,
el IRS abriria las oficinas distritales los sabados durante los fines
de semana de mayor actividad en la época de presentaciéon de
declaraciones.” La Fuerza de Tareas también recomendd aumentos
significativos en el servicio telefonico en los Centros de Llamadas del
IRS.™

Tabla 1. Metas del Servicio Telefonico del IRS

Ano Meta del Servicio

1997 12 horas al dia/ 5 dias a la semana
1998 16 horas al dia/ 6 dias a la semana
1999 24 horas al dia/ 7 dias a la semana

A finales de enero de 1998, el Comisionado Rossotti comparecié
ante el CFS para informarles sobre las acciones que el IRS ya habia
adoptado para mejorar la calidad del servicio. El anuncié que el IRS
habia expandido el servicio telefénico en mas de un tercio — de 5 dias
a la semana durante 12 horas al dia, a 6 dias a la semana durante 16
horas al dia."

En abril de 1999, el Comisionado Rossotti comparecié ante el Comité
de Medios y Arbitrios de la Camara para informar que el IRS habia
logrado su meta de 1999de proveer asistencia telefonica 24 horas
al dia durante 7 dias a la semana. También anunci6é que el IRS
habia comenzado a medir el porcentaje de llamadas en las que el
contribuyente recibia servicio real en relacion con el porcentaje de
tiempo en el que el contribuyente simplemente lograba acceso al
sistema. En términos de calidad de llamada, el IRS también habia
comenzado a calificar la calidad de una muestra de llamadas de
contribuyentes reales, asi como calificar aquéllas que recibian servicio
completo y preciso, al igual que la precision legal o contable técnico-
tributaria. Ademas reporté que el IRS habia proporcionado servicio de
atencion de oficina los sabados en la temporada de presentacion de
declaraciones de 1999, durante 13 sabados en casi 262 oficinas a nivel
nacional, comparado con seis sabados en 178 oficinas en el afio fiscal
de 1998. Los puntos de Servicio de los sabados fueron escogidos
en base a su accesibilidad de fin de semana, situacion operacional
durante todo el afio y alto volumen de trafico. Los mismos incluyeron
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32 ubicaciones no tradicionales tales como centros comerciales,
centros comunitarios y oficinas de correos.™

Para diciembre de 2005, las estadisticas del IRS mostraban que el
93% de las llamadas se recibian entre las 8am y 8pm, de lunes a
viernes. Mientras tanto, se habia reducido el presupuesto de servicio
al cliente del IRS. El Comisionado Mark Everson anuncié que para la
temporada de presentacion de declaraciones de 2006, los centros de
atencion estarian abiertos de 8am a 8pm, hora local — una reduccion
que se remontaba a los niveles de 1997."* Esta decisiéon estuvo
acompafiada de una renovacion del sitio www.irs.gov que le permitia
a los contribuyentes encontrar aun mas ayuda 24 horas al dia, 7
dias a la semana. El nuevo redisefiado sitio www.irs.gov ofrecia una
apariencia y sensacion mas utilizable con una mejorada navegacion
del sitio en general y un realzado motor de busqueda para aumentar
la precision y uso de los resultados de la busqueda.

La tecnologia esta desempenando un papel cada vez mas importante
en todas nuestras vidas y el IRS ha estado buscando nuevas
maneras de apalancar la tecnologia como forma de interactuar con
los contribuyentes individuales. En enero de 2011, el IRS descubrio
el IRS2Go, su primera aplicacion de teléfono inteligente que les
permite a los contribuyentes verificar la situacion de su devolucion de
impuestos y obtener informacion tributaria util. “Esta nueva aplicacion
de teléfono inteligente refleja nuestro compromiso de modernizar la
agencia y comprometer a los contribuyentes donde quieran y cuando
quieran,” dijo el Comisionado del IRS, Doug Shulman. “A medida que
la tecnologia evolucione y los contribuyentes mas jévenes obtengan
su informaciéon en nuevas maneras, continuaremos innovando para
facilitarle el acceso a todos los contribuyentes a informacién de
utilidad.” EI IRS también continué mejorando el material disponible
en el sitio www.irs.gov.

La gran innovacion para el 2012 fue el lanzamiento de un programa
piloto de Servicio Virtual en diez oficinas del IRS, asi como en otros
dos sitios donde los contribuyentes reciben asistencia mediante
videoconferencia en dos direcciones. Para la temporada de
presentacion de declaraciones del 2012, el IRS también continud
ofreciendo las formas mas tradicionales de asistencia al contribuyente:
asistencia telefonica 12 horas al dia durante 5 dias a la semana, hora
local; servicios ofrecidos si previa cita, generalmente disponibles en
oficinas de mayor tamario, de 8:30am a 4:30pm de lunes a viernes;
y con horarios mas limitados en oficinas pequefas. A través de
asociaciones con el programa de Asesoria Tributaria para las Personas
de Edad de la Asociacién Americana de Personas Jubiladas y otros
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grupos comunitarios que apoyan el programa de Asistencia Voluntaria
del Impuesto sobre la Renta (VITA) del IRS, hay disponible servicios
gratuitos para la preparacion de las declaraciones de impuestos para
aquellas personas con ingresos familiares de $50,000 o menos.
Muchos de estos voluntarios ofrecen sus servicios en las noches y
fines de semana.

Resumiendo las formas mas visibles de servicio de calidad presencial
al cliente, el Comisionado del IRS, Doug Shulman dijo: “En el IRS,
estamos trabajando arduamente para hacer el proceso de declaracion
de impuestos tan rapido y facil como sea posible. Brindar un servicio
de calidad es una de nuestras principales prioridades. No solamente
reduce la carga de los contribuyentes, sino que también contribuye a
la preparacion de una declaracion precisa desde el inicio.”

Iniciativas Presenciales para el Cliente: Un Sistema de Soluciéon de
Problemas que Funciona El Defensor Nacional del Contribuyente. En
1979, el IRS cred la Oficina del Defensor del Contribuyente para que
sirviera como el principal defensor de los contribuyentes dentro del
IRS. Esta posicion fue clasificada como parte de la Ley de Derechos
del Contribuyente (LDC 1) en 1988 y otorgd al Defensor la autoridad
estatutaria para emitir una Orden de Asistencia al Contribuyente (OAC)
para un contribuyente que estuviera experimentando o estuviera por
experimentar una privacion significativa, como resultado del modo en
que las leyes de Rentas Internas estaban siendo administradas. En
1996, la Ley de Derechos del Contribuyente 2 (LDC 2) reemplazod la
Oficina del Defensor del Contribuyente con la Oficina del Abogado del
Contribuyente. Asi se elevo la posicidon del Abogado del Contribuyente
y se describid sus funciones:

» Asistir a los contribuyentes a resolver problemas con el Servicio
de Rentas Internas;

* |dentificar areas en las que los contribuyentes tengan problemas
en sus tratos con el Servicio de Rentas Internas;

 En la medida de lo posible, proponer cambios en las practicas
administrativas del Servicio de Rentas Internas con miras a mitigar
aquellos problemas identificados; e

* |dentificar potenciales cambios legislativos que puedan mitigar
dichos problemas.

En 1997, la Comision Nacional de Reestructuracion del Servicio de
Rentas Internas describid al Abogado del Contribuyente como la “voz
del contribuyente” y destaco la importancia de que esta oficina fuera
una voz independiente."” Para dar estructura a esta independencia,
el LRR 98 del IRS — al que en ocasiones se le conoce como el LDC 3
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— cambio el nombre de Abogado del Contribuyente por el de Abogado
Nacional del Contribuyente y ordend que el Abogado Nacional
de Contribuyente no podia ser un funcionario o empleado del IRS
durante los dos afos previos o cinco afios siguientes a su cargo como
Abogado Nacional del Contribuyente. Actualmente, dicha oficina
continda como la voz del contribuyente y reportero independiente de
aspectos percibidos ante el Congreso de Estados Unidos.

Dias de Solucion de Problemas del IRS. Inmediatamente después de
las audiencias de 1997, el Subcomisionado, Mike Dolan, anuncié que
cada distrito del IRS comenzaria a llevar a cabo Dias de Solucion de
Problemas mensualmente. La meta era brindar a los contribuyentes
la oportunidad de reunirse con personal del Servicio para resolver
problemas tributarios especiales que ellos estuvieren confrontando.
El sabado 15 de noviembre de 1997, el IRS llevé a cabo su primer Dia
de Solucion de Problemas y continué realizando mas a través de todo
el pais. La encuesta de satisfaccion del cliente distribuida en el evento
de noviembre demostré que los clientes estaban extraordinariamente
complacidos con la calidad de servicio que recibian, con una calificacion
promedio de 6.46 en una escala de 7 puntos. Para 1999, las oficinas
locales del IRS ya se estaban asociando con los departamentos
tributarios del estado en que estaban ubicadas.®

Estos eventos contindan actualmente, aun en nuestras oficinas en
ultramar. Durante la temporada de presentacion de declaraciones
de 2010, nuestra oficina en Paris se asoci6 con una parte interesada
externa para llevar a cabo un Dia de Asistencia al Contribuyente.
El Agregado Tributario del IRS lo resumio diciendo: “Fue un evento
muy exitoso, ya que se presentaron muchas personas para realizar
consultas individuales.”

Estructura Organizacional: Una Declaracion de Misiéon que Resalte
el Servicio

En la Declaracion de Misidon usada en los afos 90, resulta facil ver
cémo algunos gerentes se concentraron en usar las metas en doélares
como medidas del desempefio individual y organizacional. La LRR
98 del IRS especificamente exigié que se revisara la declaraciéon de
mision para atribuirle mayor énfasis al servicio al publico asi como a
satisfacer las necesidades de los contribuyentes. Durante el proceso
de modernizacion del IRS, los consultores externos colaboraron con
la revision de la Declaracion de Mision del IRS. El proceso de crear
la nueva declaracion de misién abarcé la solicitud de colaboracion
directa a los empleados. El cambio de lenguaje fue impresionante.
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del IRS

Tabla 2. Comparacioén de la Antigua y Nueva Declaraciones de Misién

Antigua Declaracién de Misién

Nueva Declaracion de Misiéon

La Mision del Servicio de Rentas
Internas es recaudar la cantidad
adecuada de impuestos al menor
costo para el publico. Llevamos
a cabo esta mision brindando
informacién a los contribuyentes,

La Mision del IRS: Brindar a los
contribuyentes estadounidenses un
servicio de alta calidad, ayudandoles
a comprender y cumplir con sus
responsabilidades tributarias, asi
como aplicar la ley a todos con

educando y asistiendo a los
contribuyentes, manteniendo las
cuentas de los contribuyentes y
garantizando el cumplimiento.

integridad e imparcialidad.

En lugar de comenzar con una afirmacion practica sobre la eficiente
recaudacion de impuestos, la nueva Declaracion de Mision inicia
resaltando el suministro de un servicio de alta calidad y ayuda a los
contribuyentes.

Para esa misma época, el IRS alineé sus metas de acuerdo con la
nueva Declaracion de Mision:

« Servicio a cada contribuyente (en cada transaccion);

»  Servicio a todos los contribuyentes (mediante la aplicacion de la
ley de manera justay uniforme);

*  Productividad mediante un ambiente de trabajo de calidad.

Estructura Organizacional:
Especificos de Contribuyentes.

Organizada alrededor de Grupos

La LRR 1998 del IRS también requiri6 al Comisionado reestructurar
el IRS para convertirlo en unidades operacionales que sirven a
grupos particulares de contribuyentes con necesidades similares.
Con demasiada frecuencia las organizaciones tratan de llevar a cabo
cambios en las estructuras organizacionales que inhiben — y hasta van
en contra de — los cambios deseados. En los afios 90, el IRS estaba
organizado en base a procesos funcionales internos; por ejemplo,
servicio al contribuyente, recaudacion, fiscalizacion y procesamiento
de declaraciones, con cada funcion siendo responsable de todos
los contribuyentes que requerian interactuar con dicha funcién. El
resultado fue que muchos contribuyentes se encontraron tratando con
diferentes partes del IRS al mismo tiempo.
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Los equipos de modernizacion originalmente identificaron cuatro
grandes grupos de contribuyentes con necesidades similares.

Tabla 3. Divisiones Operacionales Originales del IRS Organizadas
alrededor de los Contribuyentes

Salarios e Inversion (S&l) Personas con ingresos provenientes
exclusivamente de salarios e
inversiones

Pequefios Negocios/Trabajadores | Negocios con activos de menos
Independientes (PNTI) de $5 millones incluyendo bienes,
propiedades de alquiler, sociedades,
fideicomisos, sociedades colectivas,
sociedades de una sola persona,
etc., y residentes extranjeros.

Entidades Exentas de Impuestos y | Organizaciones de caridad y otras
Gubernamentales (EEIG) exentas del impuesto sobre la
renta federal, planes de pensiones,
gobiernos estatales y locales y las
tribus indigenas americanas.

Negocios Grandes y Medianos | Negocios con activos de $5 millones
(NGYM) 0 mas

Los Comisionados de cada una de estas Divisiones operacionales
originalmente tenian la responsabilidad absoluta de cualquier cosa
que afectara a los miembros de sus grupos de contribuyentes. En los
ultimos 11 afios, ha habido cambios a fin de que la nueva estructura
funcione mejor en un ambiente que esta en constante cambio. He
aqui algunos ejemplos:

*  Cambio del nombre de NGYM a Grandes Negocios e Internacional
(GN&I) para comunicar la consolidacion de la mayoria de
las actividades y contribuyentes internacionales (incluyendo
personas naturales) bajo el Subcomisionado Internacional (GN&I)
en respuesta a los desafios de la globalizacion;

¢ Cambio del limite de PNTI vs. GN&I de $5 millones a $10 millones;

» Consolidaciéon del trabajo de procesamiento de declaraciones
dentro de S&l en respuesta a la disminucién del volumen
de declaraciones en papel, como resultado de una mayor
presentacion de declaraciones electronicas.
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Satisfaccion del Cliente: Encuestas para Determinarlas Necesidades
y la Calidad.

Un aspecto clave para ser una organizacion enfocada en el cliente
consiste en averiguar lo que los clientes valoran y necesitan. En 1997,
la Comision Nacional de Reestructuracion del Servicio de Rentas
Internas encomendo al Grupo de Estrategias Publicas que lograran
consenso entre las partes interesadas del IRS en relacién con un
pequefio numero de medidas de servicio al cliente. Hubo consenso
general sobre unos cuantos descriptores claves de calidad de servicio
al cliente: imparcialidad, respeto, facilidad, comprension, precision,
oportunidad y acceso. También acordaron algunos indicadores
especificos sobre el desempefio de servicio al cliente:

*  Numero de contribuyentes que contactan el IRS y logran una
solucién en su primera consulta;

 Comprension de toda la informacion, incluyendo avisos,
instrucciones y procedimientos de auditoria;

» Percepciones del cliente sobre el trato respetuoso;

* Nivel de acceso telefénico a los ciudadanos y profesionales
tributarios; y

Numero de avisos que no contienen errores. "

La LRR 98 también cred la Junta de Supervisiéon del IRS. Cinco afios
después de los esfuerzos del IRS por implementar las estrategias
enfocadas en los clientes, la Junta de Supervisién llevé a cabo su
segunda encuesta sobre las actitudes de los contribuyentes. Una
pregunta se relacionaba con el servicio al cliente; es decir, cuan
importantes eran cada uno de cuatro servicios al cliente ofrecidos por el
IRS. No constituyd sorpresa alguna que el servicio telefénico gratuito
encabezara la lista. Adicionalmente el 79% o mas de los contribuyentes
consideraban que los cuatro servicios eran, ya sea “muy importantes”
0 “un tanto importantes”.?® Ocho afios mas tarde, la Junta llevé a cabo
una encuesta similar con resultados muy similares. En el 2010, mas del
80% de los contribuyentes dijeron que todos los cuatro servicios eran
“muy importantes” o “un tanto importantes”.?!  Una comparacion del
porcentaje que calificaba un servicio como “muy importante” demostré
que las ubicaciones de las oficinas disminuyeron de segundo a cuarto
lugar entre 2002 y 2010. Las interacciones de los contribuyentes que
requerian tecnologia (sitio web y declaracién electronica) aumentaron
en importancia. La Tabla 4 que aparece a continuacion ilustra una
comparacion del porcentaje que decia “muy importante” cuando se le
preguntaba: ; Cuan importante es para usted, como contribuyente, que
el IRS proporcione cada uno de los siguientes servicios para asistir a
los contribuyentes?
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Tabla 4. Porcentaje de Opiniones de los Contribuyentes sobre los
Servicios del IRS que decian “Muy Importante”

20092 2010%

Numero telefénico gratuito para responder a sus | 75-80% 75-80%
preguntas
Ubicaciones de oficinas a las que usted puede 65-70% 60-65%

acudir donde un representante del IRS le
respondera sus pregntas

Sitio Web para responder a sus preguntas 55-60% 65-70%

Oportunidades para la presentacion de | 55-60% 65-70%
declaraciones de im-puestos por medios
electronicos

La encuesta de 2011 también mostré que menos del 50% de los
contribuyentes consideraban como “muy importante” las clinicas
tributarias comunitarias, las furgonetas de asistencia tributaria o
quioscos con computadoras en las bibliotecas o centros comerciales.

Las encuestas reportadas por la Junta de Supervision del IRS no se
estaban llevando a cabo aisladamente. En julio de 2005, el Congreso
solicité al IRS, al Abogado Nacional del Contribuyente, asi como
a la Junta de Supervisidon del IRS que colaboraran con un plan de
cinco afos sobre servicio al contribuyente a fin de garantizar que las
decisiones relacionadas con el servicio se basen en la investigacion y
sean orientadas mediante la participacion de las partes interesadas.

El equipo entrego el Informe de la Fase 2 del Proyecto de Asistencia
Tributaria (PAT) al Congreso el 11 de abril de 2007. En base a
una extensa investigacion de la perspectiva del contribuyente, este
informe proporcioné una direccion estratégica a fin de incorporar las
necesidades de los contribuyentes y socios en las decisiones sobre
mejoras del servicio. El PAT trajo como resultado cambios que todavia
contindan fijos en la cultura de trabajo y procesos de negocio del
IRS. El Plan Estratégico del IRS 2009 — 2013 aline6 adicionalmente
el enfoque estratégico del PAT con el proceso de planificacién de
negocios y toma de decisiones del IRS. EIl PAT representé un esfuerzo
de investigacion basica y global para determinar perfiles respecto a
las necesidades de servicios, preferencias y comportamientos de los
contribuyentes.

Desde el 2007, el area de investigaciones del IRS ha estado mejorando
la comprension del servicio desde la perspectiva del contribuyente.
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La principal meta del servicio consiste en facilitar el cumplimiento
voluntario, haciendo que resulte facil para los contribuyentes cumplir
con sus obligaciones tributarias.

Satisfaccion del Cliente: Medidas Balanceadas

En 1993, la Ley de Desempefio y Resultados del Gobierno (LDRG)
solicit6 a las agencias federales que comenzaran a medir la
efectividad de sus programas y su desempefio general. También
solicité a las agencias que presentaran al Director de la Oficina de
Gestion y Presupuesto (OGP), y al Congreso, un plan estratégico
para las actividades del programa. La creacion de un plan estratégico
no constituia una novedad para el IRS, pero si lo era el que se le
requiriera enviar copias a la OGP y al Congreso. EIl plan consistia
en incluir, entre otras cosas, una declaracién de mision global que
cubriera las principales funciones y operaciones de la agencia, asi
como las metas y objetivos generales, incluyendo metas y objetivos
relacionados con los resultados, para las principales funciones
y operaciones de la agencia. En aquel entonces, segun se sefald
anteriormente, la declaracion de mision del IRS se enfocaba en la
eficiente recaudacion de los impuestos.

Por consiguiente, no fue sorpresa que, de acuerdo con la declaracion
de misién de 1990, la RND determiné que las medidas de desempefio
de la LDRG del IRS en los afos 90 estuvieran orientadas hacia la
produccion, en la sobrevalorada aplicacion de la ley, enfocada en
pasos aislados (no resultados) y hasta inadvertidamente podria haber
fomentado un trato injusto a los contribuyentes. La Revision destacé
que la eliminacion de las medidas equivocadas era solamente parte
de la solucion; la otra parte consistia en establecer las medidas
adecuadas. En su analisis, examinaron el Libro de Datos del IRS de
1996, y observaron que pagina tras pagina, se describia en detalle
los resultados financieros de la aplicacion de la ley. Sin embargo, la
Tabla 10, “Programas de Asistencia y Educacion del Contribuyente,”
solamente cubria un tercio de una pagina en el documento de 44
paginas.®

En septiembre de 1997, el Comisionado a.i., Mike Dolan, dio un
paso hacia la eliminacion del tipo de medidas equivocadas cuando
suspendio el uso de las metas y cuotas en ddélares para calificar a las
33 oficinas distritales del IRS en base a sus resultados financieros;
el uso de metas para las oficinas de campo basadas en ingresos
de recaudaciones y auditorias; asi como la inclusién de sanciones
como parte de las liquidaciones recomendadas por la fiscalizacion.
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El sefal6 que, a fin de ajustarse a los requerimientos de la LDRG, el
IRS continuaria estableciendo metas de produccion de ingresos, pero
solamente las estableceria y les daria seguimiento a nivel nacional.
No se esperaria que las oficinas locales tuvieran una “participacion”
en una meta nacional.?® La pregunta entonces era, “Cuales deberian
ser las medidas correctas”

En los anos 90, las compaiiias del sector privado habian mostrado
interés en el concepto de Tablero de Comando (Balanced Scorecard)
inicialmente descrito por Robert S. Kaplan y David P. Norton en un
articulo del Harvard Business Review. Este articulo y subsiguientes
trabajos por los mismos, analizaban los esfuerzos del sector privado
por alinear las iniciativas corporativas con la necesidad de responder
a las expectativas de los clientes y accionistas. EI RND se comparoé
con varias compafias del sector privado que habian comenzado a
utilizar el Tablero de Comando. Una de las compafiias visitadas fue
FedEx. Alli encontraron a una persona llamada, quien habia creado
un sistema de medidas balanceadas, el cual el describia como un
taburete de tres patas: Resultados del Negocio, Satisfaccion del
Cliente y Satisfaccion del Empleado:

Figura 1

El Taburete de Tres Patas

Satisfaceién
del Empleado

Resultados
De Empresa

Satisfaccion
del Cliente

V

He aqui la razén de fondo de John West:

Piense en la organizacion como un taburete de tres patas,
con una pata siendo los empleados, la segunda el servicio al
cliente y la tercera las ganancias. La longitud de cada pata
se determina por la atencién que se le brinda. Si solamente
se toma en cuenta las ganancias, el taburete se caera. Si
usted no ve que la satisfaccion del empleado equivale a la
satisfaccion del cliente, que el trabajo diario del empleado
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de primera linea es la forma en que el cliente experimenta la
organizacion, entonces el taburete se volteara. Un sistema de
medicion balanceado garantiza que usted pueda faciimente
ver la situaciéon de sus indicadores criticos y saber asi cuan
bien esta funcionando toda la organizacion.?”

La RND adopté el modelo de tarjeta de comando y lo incluyé en sus
recomendaciones para que el IRS “Mida lo que Desea Obtener.” La
LRR 98 requirid que el IRS cambiara sus medidas para balancear
el servicio al cliente con las responsabilidades generales de la
administracién tributaria. El IRS adopté el modelo FedEx.

Para finales de los afios 90, el IRS habia desarrollado un Sistema
de Medicién Balanceado a fin de reflejar las prioridades del Servicio,
segun se expresa en la misiéon del IRS. Este nuevo planteamiento
respecto a la medicion contribuyé a desviar el enfoque de las personas
y la organizacién del logro de una meta o cifra especifica hacia el
logro de la misién global y metas estratégicas del IRS. En septiembre
de 1999, el Reglamento 801, Medidas Balanceadas formalmente
establecié el nuevo Sistema de Gestion de Desempeiio del IRS. La
promulgacion del reglamento, luego de un periodo de comentarios
publicos establecid la estructura para la medicién del desempeio
organizacional y de los empleados dentro del IRS. Este reglamento
también prohibié el uso de Registros de Resultados de Aplicacion de
la Ley Tributaria (RRALT) de modo que pudieran indebidamente influir
en el manejo de casos de contribuyentes.

Desde el establecimiento de Medidas Balanceadas, el IRS esta
cuidadosamente considerando la satisfaccion del cliente, la
satisfaccion del empleado, y los resultados de empresa al fijar
objetivos organizacionales, establecer metas, evaluar el avance
y los resultados, asi como evaluar el desempefio individual. El IRS
ahora utiliza medidas balanceadas tanto a nivel estratégico como
operacional, para medir el desempefio organizacional. A nivel
estratégico, el IRS utiliza medidas para evaluar el desempefio general
en el cumplimiento de la mision y las actuales metas estratégicas.
Las medidas estratégicas se aplican a la organizacion en general, asi
como a cada una de las divisiones operacionales y funcionales en el
IRS. A nivel de gestién operacional, el IRS usa medidas balanceadas
para evaluar la efectividad del programa y prestacion de servicios
de componentes particulares de la organizacién. A nivel individual,
los elementos criticos del trabajo y las expectativas criticas de
desempefio que apoyan y estan alineadas con la mision del IRS y las
medidas balanceadas constituyen la base sobre la cual los gerentes
evaltan a los empleados, gerentes y ejecutivos en todos los niveles
de la organizacion. 28
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El IRS mide la calidad del servicio (satisfaccion del cliente) con
una muestra estadisticamente valida de contribuyentes que han
sido atendidos por una divisidon operacional en particular, o que
recientemente han interactuado con un programa del IRS en particular.

El IRS mayormente logra esto mediante el uso de encuestas para toda
la unidad organizacional. También utiliza encuestas transaccionales
en relacion con sus principales programas que afectan una importante
proporcién de los clientes atendidos por la unidad organizacional y/o
que utilizan una proporcion significativa del total de recursos de la
unidad organizacional.

La intencién del componente de satisfaccion del cliente del sistema
de medicion balanceada es garantizar que el IRS considere aspectos
y necesidades de satisfaccion del cliente y las tome en cuenta en las
actividades organizacionales de planificacion, presupuesto y revision.
Por ejemplo, al desarrollar estrategias para mejorar los resultados del
negocio, el IRS considera el impacto en los resultados de satisfaccion
del cliente.?

La Publicacion 4701 del PAT mencionado anteriormente incluye
una tabla de Criterios de Medidas del Servicio que aparece a
continuacion. El propdsito de la tabla es asistir en el desarrollo de
medidas especificas, estratégicas, significativas y balanceadas. Es
una herramienta para contribuir a responder a la pregunta: “Cuales
deben ser las medidas correctas”
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En el 2005 se realizé una revision del Reglamento 801 para permitir un
cierto uso de metas de cantidad para las unidades organizacionales
y empleados y para autorizar el uso de medidas de cantidad para
evaluar el desempefio de las unidades organizacionales. Sin embargo,
la revision no alteré en modo alguno la prohibiciéon de la LRR 98 sobre
el uso de los RRALT para evaluar el desempefio de los empleados, o
para imponer o sugerir cuotas o metas de produccién para cualquier
empleado.®'

La Junta de Supervision del IRS utiliza el Puntaje del indice Americano
de Satisfaccion de Cliente (IASC) para los Declarantes Tributarios
Individuales. El IASC es un indicador nacional de la satisfaccién del
cliente con la calidad de los productos y servicios disponibles para
los consumidores hogarefios en los Estados Unidos. En 1999, el
gobierno federal seleccion6 el IASC como una métrica uniforme para
medir la satisfaccion del ciudadano. Esto vincula las expectativas del
cliente y las percepciones de calidad y valor con la satisfaccion del
cliente. La participacion de la Agencia es voluntaria. La meta ha sido
llegar a un puntaje de 72 (en una escala de 9-100) del IASC del IRS
para el afio 2013. A partir de 2006, ha sido 65 o0 mas.3?

La encuesta anual de 2011 del indice Americano de Satisfaccién del
Cliente muestra que la satisfaccion con el IRS es de 73 entre todos los
declarantes de impuestos individuales. Esto constituye un importante
incremento de 70 en 2010.

La satisfaccion entre las personas que declaran electronicamente
aumento a 78 en 2011, de 77 en 2010. Los puntajes de satisfaccion
entre los que declaran en formularios de papel fue de 57 en 2011, un
aumento en comparacion con 54 en 2010.

Este aumento en el puntaje general de satisfaccion se debe en parte
al incremento substancial en la porcion de declaraciones presentadas
electronicamente, comparadas con las declaraciones en papel, en
2011.

La satisfaccion general del ciudadano con el gobierno federal fue de
66.9 en 2011, lo que aumento de 65.4 en 2010.33
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CONCLUSIONES

En las ultimas dos décadas y media el IRS ha aprendido mucho
respecto a crear e implementar estrategias para mejorar la calidad
del servicio. Hay varias conclusiones claves que surgen de esta
historia.

Ser proactivo y riguroso al evaluar el desempefio organizacional.
Organizarse de acuerdo con sus metas y las necesidades de sus
clientes.

Involucrar a sus clientes en identificar sus necesidades y medir
su satisfacciébn con cuan bien la organizacion satisfice sus
necesidades.

Usar medidas balanceadas de desempefio recordando la leccion
de la LDRG, es decir, usted obtiene lo que mide.

Finalmente, alinear el sistema de gestion de desempefio de
arriba hacia abajo con las metas organizacionales y las medidas
balanceadas de desempenio.
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1. INTRODUCCION

El Gobierno de Portugal ha adoptado un ambicioso plan que le fue
presentado por la Administraciéon Tributaria, cuyo objetivo es hacer con
que la autoridad fiscal portuguesa sea la mas eficiente e innovadora
de la Unién Europea y, al mismo tiempo se convierta en un factor de
eficiencia y un coparticipe en la creacion de excelencia y de valor, de
las empresas y de los contribuyentes portugueses.

Podemos definir el objetivo del Plan en una sola idea: poner a los
contribuyentes en el centro del sistema de administracién tributaria.
De hecho, todo el plan se centra en el servicio a los contribuyentes y
nuestra ambicion es hacer de las autoridades fiscales portuguesas un
factor de eficiencia en la economia y en la sociedad portuguesa.

El Plan para la Calidad de Servicio al Contribuyente gano en el 2010,
la 8 @ edicion del Premio de Buenas Practicas en el Sector Publico.

El Plan para la Calidad se lleva a cabo desde el afio 2009, comprende
39 proyectos y se divide en dos secciones principales:

* En primer lugar, la interfaz externa del impuesto, es decir, las
caracteristicas de la comunicacion con los contribuyentes;

* Ensegundo lugar, las caracteristicas internas de la administracion,
procesos, bases de datos, registros y la organizacion interna de
la administracién tributaria, que son esenciales para una buena
provision de servicios externos.
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En lo que respecta a la interfaz externa de la Administracién Fiscal,
se implementé una estrategia de atendimiento que evita que los
contribuyentes tengan que dislocarse a los servicios, reduciendo
sustancialmente los costos financieros, temporales y burocraticos de
los contribuyentes para cumplir con sus obligaciones tributarias.

La Autoridad Aduanera y Tributaria (AT) interactia de forma continua
con los contribuyentes y con un conjunto de entidades publicas y
privadas con los que intercambia informacién esencial para controlar
de forma sistematica el funcionamiento del sistema y su propia
eficiencia y eficacia.

La AT, los contribuyentes y estos “Stakeholders” publicos y privados
forman en conjunto con la legislacion fiscal, una comunidad de
operadores del sistema fiscal que debe ser pensada globalmente para
que su funcionamiento sea simple y eficiente.

Agentes involucrados en el sistema forman un verdadero “cluster”
fiscal y la AT puede tener un papel determinante en la eficiencia de su
funcionamiento.

La carga tributaria de los agentes econémicos es un factor importante
en la competitividad, pero también lo son los costos asociados con
el cumplimiento obligaciones tributarias, o los costos colaterales del
funcionamiento del sistema, centrandose en dos factores clave de
competitividad y eficiencia:

* Por un lado, el flujo de informacién entre todos los agentes del
“cluster” fiscal, que elimine la necesidad de tener que ser los
contribuyentes a llevar la informacion de unos agentes a otros;

» Por otro lado, la integracién de sistemas que elimine los errores
en la transmisién de informacion que perjudican la calidad del
servicio y que siempre producen litigios entre los agentes del
sistema.

2. SERVICIOS IMPLEMENTADOS Y SUS BENEFICIOS

En la estrategia de promocién de la calidad del servicio prestado a
los contribuyentes, se implementaron servicios innovadores de un
alcance global, tales como:

Emision de certificados, comprobantes y otros documentos
administrativos por Internet: estan actualmente disponibles en
Internetparatodos los ciudadanosy empresastodotipo de documentos,
incluidos los certificados de pago de impuestos, duplicados de las
notificaciones y certificados de la deuda, sin costo alguno;
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Los avisos por email y SMS: La autoridad fiscal portuguesa notifica
a todos los contribuyentes de todas las obligaciones tributarias que
tienen que cumplir antes de que finalice el plazo reglamentario.
Esta advertencia se hace de una manera personalizada, por correo
electrénico a cada contribuyente, en el primer dia del mes en el que
finaliza el plazo para el cumplimiento de una obligacion y de nuevo
tres dias antes del final de ese plazo. En el Ultimo dia se envia un
mensaje SMS a los contribuyentes que aiun no han cumplido su
obligacion. En el afio 2011, han sido enviadas 27,1 millones de
comunicaciones. Este tipo de apoyo para el cumplimiento voluntario
es muy importante, ya que reduce en gran medida los costos del
incumplimiento (por intereses de demora, multas y otros costes), tanto
para los contribuyentes como para las empresas, y incluso para el
propio Estado;

Twitter: en funcionamiento desde principios del 2010, como servicio
informativo siendo colocadas regularmente mensajes de apoyo a los
contribuyentes;

Documento y notificacion electronico: Desde el presente afio,
alrededor del 70% de las comunicaciones que las autoridades
fiscales portuguesas envian a los contribuyentes ya son hechas por
via electronica, con la inherente eliminacién del papel en todas ellas,
siempre que los contribuyentes sean sujetos pasivos del IVA o de
impuesto sobre la renta de las personas juridicas;

La gestion integrada de la atencidon y todos los canales de
comunicacion: Se ha implementado un sistema de gestion integrada
de servicio de atencion al contribuyente, que permite laimplementacion
deunserviciode atencién al contribuyente por parte de laadministracion
tributaria, la integracion de los canales de comunicacion (cara a cara,
teléfono e Internet). El sistema esta gestionado por una aplicacion
informatica CRM (Customer Relationship Management) que le
permite distinguir la funcién de atendimiento, especializandola, en
toda la Autoridad Tributaria.

El soporte telefénico: Hemos desarrollado una estrategia de
atendimiento en el sentido de dar al canal telefénico todas las
condiciones que le permitan un desarrollo continuado de su eficiencia
y una disminucién de los costes para los contribuyentes y para la
propia AT.

Esta integracion se basa en la coordinacion de todos los canales de

comunicacion. La AT desconectd el CAT — Centro de Atendimiento
Telefonico, implementando 14 oficinas regionales y 75 oficinas
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creando una red nacional. Consecuentemente, mas que se ha
duplicado el numero de atendimientos, pasando de 460.000 en 2009 a
casi un millén en 2011, lo que equivalente a una tasa de atendimiento
superior al 90%.

En el 2011 se inici6 la implementacion de campafas de “outbound”
con la realizacion de llamadas telefénicas por iniciativa de la AT para
informar a los contribuyentes con deudas tributarias de las ventajas
de su regulacion y cumplimiento.

La disponibilizacion de este servicio a los contribuyentes les da un
ahorro sustancial de costos en el cumplimiento de sus obligaciones
fiscales, ademas de reducir los costes de funcionamiento de la AT
y disponibilizando de los recursos financieros e humanos para las
tareas de alto valor afadido que la sociedad y la economia exigen
cada vez mas;

Apoyo via correo electrénico: El servicio de atendimiento a través
de correo electrénico esta siendo restructurado, convirtiéndose en un
miembro del sistema de CRM pasando a ser distribuidos por la red de
atendimiento con el fin de ser operado por los mismos recursos que
se asignan al servicio presencial y al servicio telefénico.

En el primer semestre de 2012 se completara la aplicacion de una
segunda linea de la atencion especializada, que compuesta por
funcionarios altamente cualificados que hallan terminado con éxito un
programa de estudios de postgrado en una de las cuatro universidades
portuguesas mas importantes.

Folletos de informacién: Han sido elaborados y seran
disponibilidades, con todas las informaciones sobre los derechos y
obligaciones a los diferentes segmentos de contribuyentes.

Recibos verdes electrénicos: Ha sido implementado un sistema de
facturacion electrénica especifico para los trabajadores auténomos
que disponible en el Portal de Internet de la Agencia Tributaria y en
donde estos profesionales pueden emitir recibos que justifiquen el
pago de los servicios que prestan a terceros. El sistema proporciona a
los clientes de inmediato la consulta de esos documentos en Internet.

Carta de compromiso con la calidad: Un cartel que se exhibe
publicamente en todos los servicios locales de AT por el cual sefala
para una rapida resolucion de las reclamaciones de los contribuyentes,
indicando para cada tipo de proceso, un tiempo medio de espera para
su resolucion.
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Por las caracteristicas internas de la administracion, este Plan dara
lugar a la desmaterializacién completa de los procesos internos de la
Administracién. Por lo tanto, los contribuyentes, a través de Internet,
podran consultar su situacién e interactuar con los departamentos
pertinentes para la apreciacion y decision de sus solicitudes.

También hemos implementado un sistema computarizado de “work-
flow” en todas las oficinas de la administracién central, regional y local
de impuestos, a través del cual todos los documentos entregados en
papel en los servicios seran escaneados de inmediato. Este sistema
va a producir un cambio de paradigma en el modelo de funcionamiento
de la administracion fiscal portuguesa, debido a que:

« Se eliminara progresivamente el papel como soporte de trabajo
del personal de los Servicios;

* Asegurara que los procesos se puedan analizar, evaluar y
determinar en cualquier departamento de la Administracion
Tributaria, independientemente de su ubicacidon geografica, que
permitiran la interrelaciéon en red entre todos los servicios;

* Se eliminara la circulaciéon de los documentos entre los Servicios
en formato papel y por correo, pasando esa circulacion a ser
sustituida por el acceso simultaneo y compartido.

*  Optimizara la asignacion de recursos humanos y aumentara la
productividad y la organizacion interna de los servicios.

La Agencia Tributaria también concluyé la implementacion de
una amplia gama de sistemas para la automatizacion de procesos
administrativos, los cuales mostraron un aumento de la calidad en los
servicios, incluyendo los siguientes:

El pago de las restituciones de impuestos en el momento: En
2010 y 2011, los rembolsos del impuesto sobre la renta se pago, en
un promedio de 15 dias después de la entrega de su declaracion de
renta, mucho antes del plazo estatutario de cinco meses. Beneficiado
de esta medida a mas de 2,1 millones de contribuyentes y pagandose
€ 1,7 mil millones;

Respuesta a las solicitudes de reconocimiento o la ejecucion
de los derechos: La AT ha eliminado todos los saldos de procesos
pendientes, ahora la respuesta a todas las peticiones y solicitudes de
los contribuyentes se da en un periodo de tiempo promedio de 1 mes, lo
mismo ocurriendo con las solicitudes de reconocimiento de beneficios
fiscales, o también para el pago de la restitucion de impuestos.
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Declaraciones derenta que se Autocompletan: El sistemainformatico
de las autoridades fiscales portuguesas rellena automaticamente el
90% de la declaracién de impuestos sobre la renta de las personas
y disponibilidad las declaraciones en internet a los contribuyentes.
Este nivel de automatizacién pueden reducir sustancialmente las
posibilidades de error y los costos de cumplimiento de las obligaciones
fiscales de los contribuyentes;

La evaluacién automatica de los inmuebles: El sistema informatico
de las autoridades fiscales portuguesas evalua automaticamente los
bienes inmuebles urbanos, evitando a los propietarios que tengan la
necesidad de entregar documentos de soporte para la determinacion
del valor de la propiedad. En el afio 2012 se evaluaran alrededor
de 5,2 millones de propiedades aun no estaban evaluados bajo el
nuevo régimen creado en 2003, siendo los propietarios exentos del
cumplimiento de obligaciones en esta materia.

Cualificacidon y consolidacion de la informacion: Que sigue un
amplio plan para eliminar las ineficiencias en las interfaces del
sistema y de los procedimientos manuales, eliminandose los factores
que generan los errores e ineficiencias de los servicios.

Estan llevando a cabo para poner en practica otros proyectos,
tales como domiciliacién bancaria, la personalizacién del Portal de
Finanzas, etc.

A raiz de la aplicacion del Plan para la Calidad, el presupuesto del
Estado para el afno 2012 consagré tres nuevos derechos para los
contribuyentes:

» El derecho a ser informados por la administracién tributaria, de
las obligaciones tributarias que tienen que cumplir, siempre que la
Administracion fiscal tenga conocimiento de ellas;

» El derecho a ser informados de sus derechos, incluido el derecho
a los beneficios fiscales, siempre que Administracion fiscal sea
consciente de ellos;

* El derecho a la rectificacion voluntaria de las situaciones de
incumplimiento que la AT pueda detectar, pudiendo en estos
casos beneficiar del derecho a la reduccion de 12,5% del minimo
legal de las multas.

La aplicacion de estos derechos se hace por comunicacion electronica

por parte de la AT a los contribuyentes pasando esto a ser una
obligacién de la administracion tributaria.
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Através de esta estrategia, AT se pone al servicio de los contribuyentes,
interactuando con ellos de forma permanente con el objetivo de
promover y apoyar el cumplimiento voluntario de las obligaciones
tributarias. Ademas del cumplimiento de la ley y de la defensa de los
intereses del Estado, la AT pretende estar cada vez mas al lado de los
contribuyentes, superando en lo posible, sus mas altas expectativas
y ofreciendo un servicio de calidad, con rapidez, eficiencia y eficacia
y ser un factor de eficiencia para las empresas y para la economia en
general.

La AT aplica con eficacia y de manera sistematica, el principio
de que tan importante o mas que responder a las situaciones
de incumplimiento de las obligaciones tributarias, es prevenir el
incumplimiento promover el cumplimiento voluntario, ayudando e
informando a los contribuyentes.

La implementacion del Plan para la Calidad se realiza después de
una profunda reforma de la administracion tributaria que creo las
condiciones para en la actualidad se pueda aplicar la Ley tributaria
con eficiencia en todas las situaciones, especialmente cuando los
contribuyentes no cumplen voluntariamente con sus obligaciones
fiscales.

Desde 2005, la DGCI (ahora AT) inici6 un amplio proyecto
de informatizacién, para racionalizar y automatizar todos los
procedimientos de cobro coercitivo, de delitos menores, de las
investigaciones penales de las quejas administrativas y pleitos en el
tribunal tributario, proporcionando en Internet todas las funcionalidades
disponibles en los servicios locales.

En este contexto, el sistema para sancionar las infracciones fiscales
fue uno de los primeros beneficiarse con los desarrollos necesarios,
ya que se asume como el instrumento de la seguridad del sistema
tributario y con él se asegura la prevencion del incumplimiento y el
buen funcionamiento del sistema.

Hemos desarrollado una estrategia basada en el uso generalizado de
tecnologias de la informacion, lo que permite la desmaterializacion
de los procesos, la automatizacién de su procesamiento y el uso de
Internet como interfaz privilegiada en la relacién con los contribuyentes.

En la actualidad el proceso de delitos menores de la sancion de
impuestos es totalmente electronico y automatico. El Sistema
informatico de Gestion de Infracciones Administrativas (OCS)
interactia con los sistemas de gestion electronica de todos los
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impuestos, y por los cruces y la transmision electronica de datos sin
ninguna intervenciéon manual por parte de funcionarios, detecta todos
los delitos en todos los impuestos e instaura los respectivos procesos
para el cobro de multas.

Se ha Puesto a disposicion en Internet todos los interfaces de relacion
con los contribuyentes, ya que el proceso de consulta y pago de las
multas ahora se puede realizar en la red de cajeros automaticos, en
los servicios “on-line” de las instituciones de crédito (“home-banking”),
en las oficinas de correos y en cualquier oficina local de Hacienda,
han Disminuido los costos de cumplimiento y de contexto para los
contribuyentes, que ahora reciben un servicio eficiente de la AT que
les senala de forma inmediata todos los casos de incumplimiento.
Los contribuyentes han empezado a poder enviar también a todas
las comunicaciones a los Servicios de Hacienda, por via electrénica a
través de Internet. Estos servicios han transformado la relacién mas
amistosa entre los ciudadanos e la AT.

La AT ha aumentado su eficacia en cobro de los ingresos tributarios
en el presupuesto del Estado, contribuyendo de forma decisiva de
cara a la consolidacién de las finanzas publicas.

Con el fin de reducir el tiempo de tramitacién de los procesos ejecutivos
de la administracion tributaria ha mejorado los procedimientos para
que los procesos se extingan en el menor tiempo posible. Este
enfoque tiene como objetivo, en primer lugar, la defensa el derecho
de los contribuyentes en no ver su deuda agravada por la demora
en la recuperacion y la extincion. Por otro lado, el aumento de la
velocidad de funcionamiento de los servicios, muestra la eficiencia de
la Administracion en lo que concierne al cobro de los créditos fiscales
difundiendo en el seno de la opinion publica la conviccion que el
incumplimiento fiscal no compensa.

El uso generalizado de las nuevas tecnologias en el procedimiento
tributario, la apuesta en el mejoramiento de los recursos humanos y la
rapida adaptacion de éstos a su uso como una herramienta esencial de
trabajo, han permitido un innegable crecimiento de la eficacia de la AT
en la lucha contra la evasion fiscal, fraude y al incumplimiento fiscal.

La estrategia seguida en Portugal ha llevado a incrementar los niveles
de cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias. En lo que
concierne a la entrega de declaraciones de impuestos de las personas
singulares, en el afio 2009 han alcanzado 98,84% de cumplimiento
voluntario y una tasa de morosidad de sélo el 1,16%.
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Con respecto a la entrega de declaraciones de impuestos de
rendimientos empresariales y del IVA, en el afo 2010, el nivel de
cumplimiento voluntario fue de 89,17% y 93,4%, respectivamente

En AT, para cuantificar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos, que
se han definido los siguientes indicadores:

Nivel de satisfaccion de los contribuyentes: Canal Internet (%)

+ Tiempo medio de respuesta para responder a las quejas as: RCM
189/98 (%)

* Tiempo de espera promedio de Servicios Financieros (minutos)

* Declaraciones de IRPF de manera electrénica (%)

* Llamadas recibidas en el “Call Center’” (%) (Las llamadas
atendidas / llamadas).

Todos los afios, AT ofrece en el Portal de Hacienda, los cuestionarios
para los usuarios en general, los notarios y los Contadores Publicos
con el objetivo de recoger opiniones sobre la calidad de los servicios
prestados por esta Autoridad de Ingresos tributarios y Aduanas.

En el 2010, se recibieron un total de 33,439 respuestas (usuarios
generales: 28,502, contadores publicos - 4843, Notarios - 94).

Teniendo en cuenta solamente la evaluacion del canal de Internet,
32,223 encuestados han reportado haber usado el Portal de Hacienda
en 2010, de ellos el 87,4% considera que el servicio prestado a través
de este canal ha sido “muy bueno” (24,3%) y “bueno” (63 1%).
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RESUMEN

La evasion de impuestos constituye uno de los problemas centrales
de todas las administraciones tributarias (ATs). Conocer en qué
medida los contribuyentes estan cumpliendo sus obligaciones es de
gran importancia para evaluar periddicamente su desempefio como
organismo encargado de la fiscalizacion y orientar de mejor forma
sus estrategias de control, principalmente en los impuestos de mayor
incidencia, que en el caso chileno corresponden al Impuesto al Valor
Agregado (IVA) y al Impuesto a la Renta.

De acuerdo al método de potencial tedrico utilizado por el Servicio
de Impuestos Internos (Sll) para medir evasion, las tasas de evasion
para el afio 2009 se situan en torno al 18% en el Impuesto al Valor
Agregado y en un 31% en el Impuesto a la Renta de Primera Categoria,
llegando a una evasién del orden de los MMM$3.025 en estos items,
que representa un 23% del total de la recaudacion del periodo y un
3,4% del Producto Interno Bruto de ese afio.

Estacifraestafuertementeinfluenciadaporlareciente crisiseconémica
mundial que también afect6 a Chile a fines del afio 2008 y mediados
del afio 2009, provocando un alza en la evasion de impuestos, y
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poniendo de manifiesto la importancia de invertir mayores esfuerzos
para contar con estimaciones de evasion desagregadas por tipos de
contribuyentes que permitan orientar de mejor forma las acciones de
fiscalizacion, y asi revertir el aumento de la evasion.

Debido a las limitaciones de estos métodos para contar con
estimaciones de evasion desagregadas, se han utilizado metodologias
complementarias, basadas en auditorias muestrales, como el método
del punto fijo, para medir evasion en el IVA por subdeclaracion en las
ventas finales. Sin embargo, se requiere invertir grandes cantidades
de recursos para obtener estimaciones desagregadas que sean
confiables.

Por este motivo, el Sll se encuentra actualmente implementando
un nuevo método de medicion basado en avisos de preanuncio
de fiscalizacion, que permitira contar con estimaciones de evasion
desagregadas, por sector econdémico, segmento y/o ubicacion
geografica, reduciendo los costos de aplicaciéon y obteniendo
estimaciones de evasién a partir del cambio de comportamiento del
contribuyente y no del resultado de la auditoria, como en los métodos
muestrales tradicionales.

El objetivo de este informe es ofrecer una sintesis de los trabajos que
han sido realizados en Chile en los ultimos afios para medir evasion
y presentar el nuevo método que se esta generando, con el fin de
contribuir a la discusion actual y futura del tema.

1. INTRODUCCION

El Sll ha realizado esfuerzos significativos en la ultima década
en términos de modernizacion y generacion de recursos para el
financiamiento del Estado, los que han permitido mejoras sustanciales
del nivel del cumplimiento tributario, posicionandolo como un referente
internacional en materias tributarias. Es asi como en el reciente
periodo, la administracién tributaria chilena se ha caracterizado por
tener niveles de cumplimiento tributario que se encuentran entre los
mas destacados a nivel global'.

1 Chile recauda el 98,3% de los impuestos en forma voluntaria, presentando uno de los
mejores niveles de cumplimiento tributario a nivel mundial, segun la informacion entregada
por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE).
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No obstante, a fines del afio 2008 se observan algunos indicios
preocupantes, tales como una disminucion de los ingresos fiscales
y un aumento de la evasion, debido a un conjunto de factores que
afectaron la economia mundial y que posiblemente propiciaron un
aumento del incumplimiento tributario.

Lo anterior, sumado a una mayor tendencia de los contribuyentes a
cometer fraude tributario?, ha generado la necesidad de contar con
estimaciones de evasion mas periodicas, por grupos de contribuyentes,
que permitan focalizar los recursos y acciones de fiscalizacion, en
aquellos de mayor riesgo de incumplimiento tributario.

2. ANTECEDENTES GENERALES

La evasion tributaria surge de cualquier accion fraudulenta para
evitar el pago total o parcial de un impuesto. De esta forma, el monto
evadido o brecha fiscal, corresponde a lo que el Estado deja de
percibir producto de que los contribuyentes no declaran lo que les
corresponde de acuerdo con sus obligaciones tributarias, ya sea en
forma voluntaria o involuntaria.

Lo anterior adquiere relevancia considerando que los ingresos
tributarios proporcionan alrededor de un 75% de los recursos con
que ano a afo el Estado Chileno sustenta sus gastos e inversiones,
alcanzando durante el afio 2010 los $17,6 billones de pesos?®, de los
cuales el Impuesto al Valor Agregado (IVA) aportaun 47% y el Impuesto
a la Renta un 41%, siendo los dos impuestos mas importantes del
sistema tributario chileno.

Ademas de erosionar los ingresos del gobierno, la evasion atenta
contra los principios de equidad y cohesion social. En efecto, la
evasion afecta la equidad horizontal, puesto que los evasores terminan
pagando menos impuesto que aquellos contribuyentes que con igual
capacidad de pago, deciden cumplir con sus obligaciones tributarias.
De igual forma, puede afectar la equidad vertical, principalmente en
los impuestos progresivos a la renta, puesto que mientras mas altas
sean las tasas impositivas, mayor seran los incentivos a evadir.

2 De acuerdo a un estudio de imagen corporativa realizado en los arios 1998 y 2007, los
contribuyentes mds propensos a cometer fraude aumentan en ese periodo de un 9% a un
15%, mientras que los de buen comportamiento disminuyen de un 24% a un 21%.

3 Considerando los Ingresos Tributarios del Gobierno Central (sin incluir a Codelco, las
Municipalidades y la Seguridad Social).
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Disponer de estimaciones de la evasion es importante por varios
motivos. En primer lugar, el conocimiento de la magnitud de la evasion
tributaria permite dimensionar el problema y puede determinar que se
asignen recursos adicionales, se definan politicas de fiscalizacién o
se modifique la legislacion tributaria. En segundo lugar, la evasion
puede ser utilizada como una medida de eficiencia del accionar del
accionar de la AT en el tiempo. En tercer lugar, permite medir el efecto
de las politicas de fiscalizacion y tomar acciones correctivas. Si la
AT tuviera a su disposicion estimaciones de evasiéon por impuesto y
sector econémico, podria focalizar los recursos de fiscalizacion en
aquellos grupos de contribuyentes que mas evaden, mejorando asi
su eficacia y efectividad.

21 Formas de Evasion mas comunes en el Sistema Tributario
Chileno

Los mecanismos para evadir en el IVA, principal impuesto del sistema
tributario chileno, se vinculan a una subdeclaracién de los débitos
0 a un abultamiento de los créditos. En el caso de los débitos, las
figuras evasoras mas comunes son las ventas sin comprobante, con
énfasis en las que se efectuan al consumidor final*; el uso indebido
de notas de crédito® y la subdeclaracion en los registros contables
y en las declaraciones tributarias. En el caso de los créditos, la
evasion se produce por comprobantes de transaccion falsos;
compras personales registradas a nombre de la empresa; compras a
contribuyentes ficticios y sobredeclaracion en los registros contables
y en las declaraciones tributarias.

En el caso delImpuesto ala Renta de Primera Categorialos mecanismos
de evasion se producen por la contabilizacion de la evasion generada
en el IVA® (menos ventas y/o mas compras); la declaracion de gastos
ficticios o adulterados, como remuneraciones y asesorias en empresas
relacionadas; los precios de transferencia, el traspaso de rentas entre
empresas bajo sistema de renta presunta y de renta efectiva; el uso
indebido de créditos del impuesto y la subdeclaracion en los registros
contables y en las declaraciones tributarias. También se producen

4 Enlas transacciones a nivel de consumidor final el comprobante de venta es una ‘boleta de
venta'. En las transacciones intermedias, el comprobante es una ‘factura’.

5 Estos documentos se utilizan para acreditar un crédito a nombre de otra persona en caso de
rebajas, devoluciones o roturas, las cuales pueden utilizarse para adulterar el monto real
de las compras.

6 Se estima que aproximadamente un 75% de la evasion del impuesto de primera categoria
se debe a la evasion el IVA.
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algunos vacios legales como el tratamiento de los retiros en sociedades
de inversién y la aplicacién de depreciacion acelerada’ que permiten
un mal uso por parte de algunas empresas para postergar la tributacion
por sobre lo establecido en condiciones normales.

2.2 Métodos para medir Evasion

Existen diferentes metodologias utilizadas por las administraciones
tributarias para medir evasion, algunas orientadas a medir la evasion
total y otras a medir el aumento de la economia informal o subterranead.
La principal dificultad de las investigaciones realizadas en este
campo esta en que, por definicidn, la evasion es un comportamiento
no observable fuera de la ley. Esto implica que no se puede obtener
de manera directa una medicion a partir de bases de datos existentes
en las AT y se debe recurrir a métodos indirectos.

De acuerdo a Tanzi y Shome (1993), los métodos para medir evasion
se pueden agrupar en cuatro categorias:

i. Método de cuentas nacionales: utiliza informacion de cuentas
nacionales para construirlabase tedricadelimpuesto, laque luego
es comparada con informacion de la administracion tributaria
para establecer un indicador del grado de incumplimiento.

i. Métodos de muestreo o controles directos: se elige una
muestra aleatoria de contribuyentes obteniendo una estimacién
de la evasion individual, extendiendo los resultados al total de la
poblacion.

iii. Método basado en encuesta de presupuesto de hogares:
utiliza informacién de encuestas de hogares para obtener
una estimaciéon del ingreso, el que luego es comparado
con informacién que posee la administracion tributaria para
determinar si existen diferencias.

iv. Encuestas a los contribuyentes respecto de su
comportamiento: se encuesta a un grupo de contribuyentes en
forma aleatoria respecto de su comportamiento al declarar los
impuestos.

7 La depreciacion acelerada permite que un contribuyente deprecie su inversion en activos
fijos a un tercio de la vida util “normal”, con la finalidad de incentivar la inversion en
bienes de capital, lo que se traduce en un menor pago de impuesto a la renta en los primeros
arios y un mayor pago de impuesto en los afios posteriores.

8  La economia subterranea, informal o clandestina se puede definir como la red de
transacciones que se produce sin ajustarse a la normativa tributaria, transgrediendo la ley
y evadiendo los impuestos. Este tipo de comercio se plasma a través de las ventas ocultas
que realiza el comercio establecido y puede implicar la evasion de todos los impuestos.
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Si bien son varias las AT que aplican estos métodos, una de
las principales dificultades se produce por la sistematizacion de
las mediciones, ya que son pocos los paises que cuentan con
estimaciones de evasion en cada afo. Por otra parte, estos resultados
no son siempre publicos, dificultando la comparacién de las cifras y
de los ajustes aplicados.

De estos métodos, el mas utilizado es el del potencial tedrico, el cual
estima la recaudacion potencial a partir de informacién de cuentas
nacionales, utilizado normalmente para medir evasion en el IVAy en el
Impuesto a la Renta de las Empresas. Entre sus ventajas se encuentra
la posibilidad de construir una serie anual de evasion para evaluar la
tendencia de este indicador en el tiempo, su simplicidad y bajo costo.
Sus desventajas se relacionan con las limitaciones de confiabilidad
y disponibilidad de la informacién de cuentas nacionales, que puede
utilizar informacion tributaria en su construccién, causando que los
calculos del incumplimiento sean subestimados.

En relacion a los métodos muestrales, su principal ventaja es que
si son aplicados adecuadamente, permiten generar estimaciones de
evasion desagregadas y de mayor periodicidad que el método del
potencial tedrico, obteniendo resultados de acuerdo a categorias
definidas segun sean los intereses de la administracion tributaria. En
términos simples, éstos consisten en escoger una muestra aleatoria
de contribuyentes a quienes aplicarles una auditoria y obtener, a partir
de ella, un indicador del incumplimiento tributario, cuyo resultado
puede ser posteriormente expandido a la poblacion.

Debido a que no existen hipétesis de evasidn especificas para estos
casos, la calidad de los resultados dependera de la profundidad y
conocimiento con que se efectien las auditorias, permitiendo descubrir
solo una parte de la evasion total. Por otra parte, en la medida que se
busquen resultados con mayor nivel de desagregacion, se requiere
aumentar significativamente el tamafo de la muestra para obtener
resultados estadisticamente confiables. Esto provoca que estos
métodos sean en general bastante costosos en horas de trabajo de los
fiscalizadores, ya que requieren efectuar un nimero no despreciable
de auditorias, las cuales son ademas de caracter exhaustivo. Debido
al caracter aleatorio de la muestra, este tipo de auditorias no son muy
populares entre los funcionarios de las AT, quienes sienten que su
labor es medida en funcién del rendimiento directo de la fiscalizacion,
y por tanto, no desean gastar los recursos escasos en auditorias
aleatorias. No obstante, estos métodos han sido aplicados en casos
especificos dependiendo de los intereses de la AT.
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En todos los casos, la evasion tributaria se determina como la
diferencia entre la recaudacion teérica® que se lograria si todos los
contribuyentes cumplieran con sus obligaciones tributarias, y la
recaudacion que efectivamente ingresé en arcas fiscales.

Usualmente se mide en términos porcentuales para asi poder tener
una medida de comparacién con otros tributos del sistema tributario,
e incluso con similares indicadores de otros paises.

En particular, el Servicio de Impuestos Internos, utiliza el enfoque del
potencial tedrico para estimar la evasion en el IVA y en el Impuesto
a la Renta de Primera Categoria, utilizando informacion de cuentas
nacionales para aproximar la base tributaria tedrica y generar un
orden de magnitud de la evasion en cada ano. En el caso del IVA, se
utiliza informacién de gasto en consumo final de hogares y en el caso
del Impuesto a la Renta de Primera Categoria se emplean datos del
excedente de explotacion.

Respecto al enfoque muestral, éste se ha empleado para medir
evasion de IVA en el ambito de las ventas al consumidor final. En este
caso, las estimaciones de evasion se obtienen por la comparacion
entre el nivel de ventas de cada contribuyente sometido a un control
de ‘punto fijo’ por la administracion tributaria y el nivel de venta
declarado por el contribuyente en periodos anteriores.

Adicionalmente, el Sll se encuentra desarrollando un nuevo método
muestral para estimar evasion en el IVA, basado en preanuncios
de fiscalizacion, que permitira contar con estimaciones de evasion
desagregadas, por sector econdémico, segmento y/o ubicacion
geografica, que no se basa en detectar toda la evasion al momento
de realizar la auditoria como los métodos tradicionales, sino mas
bien en un analisis de su pago de impuestos antes y después de ser
preanunciados.

3. ESTIMACION DE LA EVASION EN EL IVA

El Impuesto al Valor Agregado (IVA) se ha convertido en un
componente clave de la recaudacion fiscal, representando durante
el afio 2010 un 47% del total de los ingresos tributarios recaudados a
nivel del gobierno central.

9 También se puede medir en términos de la base imponible del impuesto.
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Debido a su importancia, el Sll dispone de una serie anual de
estimacion de evasion del IVA desde la década del 80, utilizando para
ello la metodologia conocida como “IVA no deducible” basado en el
método del potencial tedrico, que tiene por objetivo estimar, a partir
de agregados macroeconomicos, el monto total de las transacciones
que generan IVA que posteriormente no dan derecho a crédito fiscal
dentro de la cadena de valor agregado. Estas mediciones han servido
para evaluar el desemperio de la administracion tributaria, observar
el impacto de las crisis financieras en el incumplimiento y establecer
metas cuantificables en la institucion.

3.1 Metodologia

En términos generales, la base tedrica se estima a partir del consumo
final de los hogares, del cual se excluye la fraccion que es exenta y
se agrega el consumo intermedio de bienes gravados de los sectores
exentos, cuyo IVA soportado no es acreditable, y forma parte de sus
costos productivos. Finalmente, al aplicar la tasa de IVA vigente, se
obtiene la recaudacion tedrica, la que se compara con la recaudacion
efectiva, siendo la diferencia entre ambas el monto evadido en este
gravamen.

Base Tedrica = CHA + CAPE + CANR + EA — IVACN 1)

Donde:

« CHA : Consumo Final de los hogares afecto de IVA.

« CAPE : Compras afectas destinadas a la produccién de bienes y
servicios exentos de IVA.

« CANR : Consumo de bienes y servicios afectos de personas que no
residen en el pais.

- EA . Exportaciones que eventualmente pueden ser afectas.

*« IVACN : VA efectivo imputado en las cuentas nacionales.

El consumo final afecto de los hogares es uno de los destinos finales
en los que no se puede deducir IVA, por lo que forma parte del IVA no
deducible. Esta variable se estima a partir de la cifra de consumo final
(de las cuentas nacionales), al que se le descuentan los consumos no
afectos a IVA (exenciones).

274



TEMA 3 (Chile)

La relacion con la que se estima el consumo afecto esta dada por:

CHA=CH-CBSE-ZF-CHE-AA-P-D (2)

Donde:

« CH : Consumo Final Hogares.

« CBSE : Consumo de bienes y servicios exentos de IVA.

- ZF . Consumo de bienes afectos que son comprados en zonas
francas u otras zonas territoriales que gozan de exencion de
IVA por las ventas a los consumidores finales.

« CHE : Consumo que hogares realizan en el exterior.

« AA : Autoconsumo agricola (si bien en algunas legislaciones se
considera venta afecta, se prefiere excluir de la base debido
a su improbable pago).

« PyD™ : Propinasy donaciones.

La recaudaciéon efectiva debe ser comparable con la recaudacion
tedrica estimada. Esto significa que se debe considerar la recaudacion
devengada, comparable con el consumo final que genera IVA no
deducible en la economia, la cual es obtenida de manera directa de
los ingresos tributarios construidos en base a la informacion de la
Tesoreria General de la Republica, compuesta por:

IVA Interno + IVA Importaciones — Crédito Especial Empresas Constructoras™
EImonto de laevasion se define como la diferencia entre larecaudacion
tedrica y la recaudacion efectiva normalizadas de acuerdo a la tasa
de IVA del periodo, mientras que la tasa de evasion expresa el monto
de la evasion como porcentaje de la recaudacion tedrica:

Monto Evasion = Recaudacion Tedrica — Recaudacion Efectiva  (3)

Tasa de Evasion = (Monto Evasion / Recaudacion Tedrica’) * 100 (4)

10 Cabe hacer presente que la magnitud de los montos de AA, Py D tienen poca relevancia
en la estimacion, por lo que podrian ser omitidas cuando no exista informacion disponible,
sin que los resultados de la estimacion se vean afectados. Sin embargo, estas variables han
sido incluidas en la metodologia para una mayor completitud del modelo.

11 El Decreto Ley N° 910 otorga un crédito a las empresas constructoras, equivalente al
65% del IVA débito fiscal soportado en la venta de los inmuebles con destino habitacional
construidos por ellas y en los contratos generales de construccion que no sean por
administracion de dichos inmuebles.
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3.2 Resultados

En el cuadro N° 1 se presentan los resultados de la estimacion de
evasion anual de IVA para el periodo 2003-2009 utilizando como
base la Matriz Insumo Producto del afio 2003.

Cuadro N°1
Monto y Tasa de Evasion de IVA -

Base Matriz Insumo Producto 2003
(montos en miles de millones de pesos chilenos)

Aio Recaudacion | Recaudaciéon | Monto Tasa de

Tedrica Efectiva Evasion | Evasion
2003 4.745 4.039 705 15%
2004 5.300 4.590 710 13%
2005 6.019 5.285 734 12%
2006 6.565 5.981 584 9%
2007 7.409 6.781 628 9%
2008 (p) 8.338 7.357 980 12%
2009 (p) 8.503 6.952 1.552 18%

Fuente: Elaborado por la Subdireccion de Estudios del SlI
(p): cifras provisionales sujeta a cambios en las cuentas nacionales del
Banco Central

En el grafico N° 1 se ilustra la evolucion historica de la tasa de evasion
desde el afo 1992 al afio 2010. De acuerdo a esto, se produce una
disminucion constante de la tasa de evasion en el IVA a partir del afio
1998 hacia adelante, llegando a un minimo histérico de 9% durante
los afios 2006 y 2007, la cual esta influenciada por el Plan de Lucha
contra la Evasion (ley 19.328) que se aplicdé en el periodo 2001-
2005'™. Sin embargo, en los afios siguientes se produce un aumento
considerable en la tasa de evasion, a raiz de la crisis econdmica
mundial que afectd a Chile a fines del afio 2008 y comienzos del afio
2009.

12 Para mayor informacion ver http://www.sii.cl/evasion/evaluacion.pdf.
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Grafico N°1

Tasa de Evasion del IVA Periodo 1992-2010
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Fuente: Elaborado por la Subdireccion de Estudios del SlI
(p): cifras provisionales sujeta a cambios en las cuentas nacionales del
Banco Central

3.3 Limitaciones

En términos generales, las limitaciones del método de medicién del
potencial tedrico se relacionan principalmente con la confiabilidad
de las cuentas nacionales como fuente usada para cuantificar la
recaudacién potencial, la disponibilidad de informacion y el nivel de
agregacion de la medicién.

En el caso de las cuentas nacionales, normalmente las cifras se
modifican hasta tres afios atras, lo que puede provocar variaciones
significativas en la estimacion de evasién, dependiendo de cuanto
varien las cifras publicadas. Lo mismo sucede con la Matriz Insumo
Producto (MIP) publicada cada 5-7 afhos, que se utiliza para estimar la
produccion exenta de cada sector de la economia, lo que genera que
la tasa de evasion estimada tenga un caracter provisional hasta que
la informacion sea la definitiva (desfase de al menos 3 afios).

Adicionalmente las cuentas nacionales pueden estar “contaminadas”
con evasion por el uso de antecedentes tributarios en su construccion
y no registran el valor agregado de las actividades informales, lo que
puede generar una subestimacién del potencial de recaudacion.
Otros supuestos como la proporcionalidad de las ventas afectas de
un sector en relacién al consumo intermedio usado en su produccion,
pueden también subestimar o sobreestimar la recaudacion potencial
del IVA, segun sea el caso.
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Por otra parte, este método se limita a obtener una cifra de evasion
agregada, considerando toda la economia, y no permite obtener
estimaciones a nivel desagregado por grupos de contribuyentes,
dificultando tomar acciones correctivas en el corto plazo.

4. ESTIMACION DE LA EVASION EN EL IMPUESTO A LA RENTA
A LAS EMPRESAS

En el caso especifico de Impuesto a la Renta de Primera Categoria
(IRPC), este tributo representd en el afo tributario 2010 un 18,6%
del total de los ingresos tributarios recaudados a nivel del gobierno
central, por lo que junto con el Impuesto al Valor Agregado, son las
dos principales fuentes de ingresos tributarios para el pais.

41 Metodologia

El método utilizado para estimar el incumplimiento en el Impuesto a
la Renta de Primera Categoria calcula la recaudacion potencial del
impuesto, considerando como base tedrica el excedente de explotacion
de cuentas nacionales, el cual debe ser apropiadamente corregido
para reflejar las diferencias entre este concepto macroeconémico vy la
base imponible del IRPC.

La metodologia de estimacion de la base imponible tedrica a partir
de las cuentas nacionales basa su calculo en el excedente de
explotacion™®, el cual se define como la partida de saldo de la cuenta
de produccion, es decir, corresponde a la produccion bruta a precios
de productor menos el consumo intermedio, la remuneracion de los
empleados, el consumo de capital fijo e impuestos indirectos netos
de subvenciones.

A continuacion, se le aplican ajustes a este excedente, para asi
asimilarlo a la base imponible del IRPC, los cuales se esquematizan
a continuacion:

13 El excedente solo pueden obtenerlo las industrias o productores de mercado. El excedente
de explotacion bruto incluye la asignacion para el consumo de capital fijo.

14 Este método incluye la base imponible de IRPC de CODELCO, la que usualmente no se
incluye en las estadisticas fiscales de ingresos tributarios, puesto que se agrega en otras
cuentas fiscales relacionadas con los ingresos del cobre.
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Cuadro N° 2

Estimacion de la Base Imponible Teérica del Impto.
a la Renta de 12 Categoria

Signo | item Fuente
Utilidad financiera
(+) Excedente de explotacién Banco Central de Chile
(+) Ingreso mixto Banco Central de Chile
(+) Intereses recibidos Banco Central de Chile
(-) Intereses pagados Banco Central de Chile
(+) Rentas de la tierra neta Banco Central de Chile

Excedente de explotacion de actividades no afectas

)

Propiedad de vivienda, DFL2 y Banco Central de Chile

arriendos
(-) Profesionales independientes Sl
) Franquicias regionales Sl
Excedente de explotacion de contribuyentes afectos a renta presunta
(-) Agricola
(-) Transporte Banco Central de Chile
(-) Mineria

Otros conceptos
¢)

-) Donaciones aceptadas como gasto | SlI

Diferencias temporales entre Sll 'y Superintendencia de
contabilidad tributaria y financiera Valores y Seguros (SVS)

SVS y Superintendencia
deBancose Instituciones
Financieras (SB (SBI

Correccion monetaria y diferencias
de cambio

(+)

Ajuste por pérdidas

(-) Pérdidas de ejercicios anteriores Sl

(+) Pérdidas del ejercicio Sli

= Base Imponible Teérica IRPC

Posteriormente, a la base imponible tedrica se le aplica la tasa legal
de IRPC vigente en el afio comercial respectivo, y se le descuentan
los créditos informados en las declaraciones de impuestos, para asi
obtener a la recaudacion teodrica.

Asimismo, la recaudacion efectiva se obtiene como la suma de la
recaudacion de Impuesto a la Renta de Primera Categoria sobre renta
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efectiva, la cual proviene de las estadisticas fiscales que maneja la
Direccion de Presupuesto, mas el tributo que por este concepto se
recauda desde CODELCO"™.

4.2 Resultados
Efectuando los ajustes mencionados al excedente de explotacion, se
llega a las siguientes cifras de recaudacion tedrica y efectiva, evasion
y tasa de evasion para el periodo 2003-2009.
Cuadro N°3
Monto y Tasas de Evasién en el Impuesto a la Renta de 1?2

Categoria
(miles de millones de pesos chilenos)

Aio Recaudacion | Recaudacion Monto Tasa de

Comercial Teédrica Efectiva Evasion Evasion
2003 2.639 1.479 1.160 44%
2004 3.488 2159 1.329 38%
2005 3.862 2.729 1.133 29%
2006 5.411 4163 1.248 23%
2007 5.614 3.970 1.644 29%
2008 (p) 5.190 3.903 1.287 25%
2009 (p) 4772 3.299 1.473 31%

Fuente: Elaborado por la Subdireccion de Estudios del SlI.
(p): cifras provisionales sujeta a cambios en las cuentas nacionales del
Banco Central

El comportamiento de la tasa de evasion en el IRPC en el periodo
en estudio se presenta en el grafico N°2, del cual se observa que
entre los afios comerciales 2003 y 2006 existe una disminucién en la
tasa de evasion. Cabe destacar que los afos iniciales de este periodo
coinciden con la fase final del horizonte de planeacién asociado al
Plan de Lucha contra la Evasién (Ley 19.328), que transcurria entre
los afios 2001 a 2005, el cual comprometia mayores metas de
recaudacion en los afios en cuestion'®.

15 Corporacion Nacional del Cobre de Chile, empresa autonoma de propiedad del Estado
Chileno.
16 Para mayor informacion ver http://www.sii.cl/evasion/evaluacion.pdf.
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Grafico N°2

Tasa de Evasion en el Impuesto a la Renta de 12 Categoria
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Fuente: Elaborado por la Subdireccion de Estudios del SlI.

Posteriormente, en el 2006 se observa la tasa mas baja de evasién
de la serie (23%), afio que también corresponde a uno de los dos
afos con las tasas mas baja de evasion registradas en el IVA desde
1990. Finalmente entre el 2006 y el 2009, se observa un alza en la
tasa de evasion, alcanzando el valor mas alto en el afio 2009, el cual
coincide con la crisis financiera subprime de los afios 2008-2009.

4.3 Limitaciones

En el caso del excedente de explotacion, esta es una variable residual
dentro de las estimaciones de cuentas nacionales, lo cual la hace
menos precisa.

También se usa informacion extraida directamente de las bases de
datos tributarias, luego, la evasion asociada a la no declaracion,
subdeclaracion o sobredeclaracion de esta informaciéon, no estaria
siendo medida por la metodologia.

En el caso de las diferencias temporales'’, el método para estimarlas
se basa en el hecho de que los estados financieros son entregados
bajo los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados (PCGA).
Luego, laimplementacién gradual de las normas IFRS a partir del 2009
implicara la necesidad de cambiar la metodologia de estimacién de

17 Corresponde a las diferencias que hay entre la contabilidad financiera y la contabilidad
tributaria, por ejemplo, lo que se da en la depreciacion y el leasing.
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las diferencias temporales, puesto que la informacién sobre impuestos
diferidos, que es la base para la estimacion del concepto inicialmente
mencionado, se presenta de manera mucho mas agregada en los
estados financieros bajo norma IFRS

5. METODO DEL PUNTO FIJO PARA  ESTIMAR
SUBDECLARACION EN LAS VENTAS DE IVA

El método de Punto Fijo empleado comunmente, consiste en la visita
de un fiscalizador a una empresa, permaneciendo durante toda la
jornada comercial, propiciando de este modo que se genera el
perfecto cumplimiento tributario. Este método ha sido utilizado por el
Sll para medir subdeclaracién de ventas de IVA.

51 Metodologia

En la practica, el método supone la visita de un fiscalizador a una
empresa -sin aviso previo- dando a conocer la realizacién de un control
tributario ‘normal’ y permaneciendo durante toda la jornada comercial
diaria. No obstante, el verdadero objetivo que se persigue con este
método es que la presencia del fiscalizador obligue a emitir todas
las boletas por las ventas finales y que se traspase fidedignamente
la informacién de ventas desde el talonario de boletas hacia el libro
de venta, declarandolas mas tarde en el formulario de IVA. Luego,
para obtener una medida de evasion, lo que se hace es comparar
las ventas registradas durante el periodo de control con las ventas
registradas en periodos anteriores en condiciones similares.
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Este método fue aplicado en Chile a finales de 1996 y mediados
de 1997, considerando una muestra de alrededor de 350 empresas
extraidas del universo de contribuyentes de IVA que emiten boletas
de venta. Fiscalizadores del Sll aplicaron un dia de ‘punto fijo’ en cada
empresa, extrayendo ademas la informacion de ventas diarias para
semanas y meses anteriores al dia de aplicacion.

La comparacion entre el dia de control y dias anteriores ‘similares’
en la practica impuso algunas dificultades, al observarse una fuerte
variabilidad en los datos de ventas. Este problema fue abordado en
el procesamiento estadistico de los datos desarrollado por Engel,
Galetovic y Raddatz [1998b] para tratar de subsanar estas dificultades
y obtener medidas adecuadas de evasion.

5.2 Resultados
Los resultados indican que los contribuyentes omitieron en el afo

1996 el 24,6% de las ventas al consumidor final, con una desviacion
estandar de 4,8%.
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Cuadro N°4

Monto y Tasas de Evasion de IVA por

Subdeclaracion en las Ventas

Sector econémico Tasa de Evasion' (%) [ Desv. Est.
Agricultura 5,64 12,44
Comercio Mayorista 73,08 712
C(')merc'lo' Minorista de Productos 1218 3,53
Alimenticios
Comgrmo I\./Il.norlsta Productos 1.61 3,06
No Alimenticios
Restaurantes y Hoteles 13,18 4,59
Sgrwmos Financieros y Servicios 26,82 315
Diversos?

Otras Actividades?® 6,74 7,55
Todos los sectores 24,6 4.8

Fuente: Engel, Galetovic y Raddatz [1998b].

Notas:

1 Tasa de evasion que expresa el monto evadido como porcentaje

del débito tedrico de IVA.

2 Servicios Diversos considera servicios educacionales, de
salud, de diversion y esparcimiento, culturales y otros servicios

personales y del hogar.

3 Comprende a contribuyentes que declaran bajo la categoria
‘actividad econdémica no especificada u otra’.

La tasa de evasion derivada de este estudio mide solo evasién en
ventas finales y no es directamente comparable con la tasa de evasion
que se obtiene mediante el potencial teérico de cuentas nacionales,
la cual mide evasion total de IVA, es decir, considerando todas las
formas de incumplimiento de este gravamen. Usando los datos de
ingresos de IVA de 1996 se estima que por la via de subdeclaracion
de ventas finales en ese afio se estaba evadiendo unos US$ 860
millones, lo que equivale al 60% del total de evasion de IVA estimado
por el método del potencial tedrico en ese ano.
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5.3 Limitaciones

Una de las mayores limitaciones de la aplicacion de este método esta
dada por la necesidad de aumentar significativamente el tamafo de
la muestra, en el caso de querer resultados con un mayor nivel de
desagregacion, pues asi se tiene mayor confiabilidad estadistica.
Esto provoca que estos métodos sean en general bastante costosos
en horas de trabajo de los fiscalizadores, ya que requieren que el
fiscalizador permanezca durante toda la jornada comercial.

Ademas, debido al caracter aleatorio de la muestra, este tipo de
auditorias no son muy populares entre los directivos e inspectores
de la administraciones tributarias, quienes sienten que su labor es
medida en funcion del rendimiento directo de la fiscalizacion, y por lo
tanto no desean utilizar los recursos escasos en auditorias aleatorias.

6. NUEVO METODO MUESTRAL PARA ESTIMAR EVASION

Actualmente el Sl se encuentra explorando un nuevo método para
estimar evasion de IVA en Mipymes que considera la generacion
de pre-anuncios de fiscalizacion a una muestra aleatoria de
contribuyentes. A diferencia de los métodos muestrales comunes,
la auditoria a realizar no requiere una revision exhaustiva de los
documentos tributarios para encontrar la evasion, o permanecer en el
lugar durante toda la jornada comercial como el método del punto fijo
y otros métodos de auditorias muestrales que se basan en detectar
toda la evasion al momento de realizar la auditoria.

Este mecanismo para detectar evasion, se basa en un estudio
aplicado en el SllI en el afio 2008-2009 denominado “Determinantes
de la evasiéon del IVA en Mipymes™®, en el cual se envia a los
contribuyentes distintos mensajes comunicacionales de tipo
informativo, motivacional, disuasivo y de preanuncio de fiscalizacion.
Los resultados indican que los contribuyentes de esos segmentos,
reaccionan en forma inmediata a un anuncio de tipo disuasivo que
aumente su probabilidad de ser auditado en el futuro cercano,
mejorando su pago de impuestos de manera significativa en los
meses siguientes de haber recibido el aviso.

Estos resultados se mantuvieron tanto en el primer envio masivo de
cartas realizado en el afio 2008, como en otro de igual caracteristicas
realizado en el afio 2009. Por otra parte, con este método es posible

18  Estudio realizado en conjunto con Dina Pomeranz, economista de la Universidad de
Harvard durante el aiio 2008- 2009.
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detectar evasion tanto en las ventas como en las compras, con mayor
énfasis en la evasion por subdeclaracién en las ventas, de acuerdo a
lo observado en la practica.

6.1 Metodologia

La metodologia se basa en la seleccion aleatoria de un grupo de
control y de un grupo de tratamiento de caracteristicas similares. Al
grupo tratado se le anuncia una préxima accién de fiscalizacion a
realizarse en los proximos meses' (corresponde a un control rapido
cuyo objetivo es tener un cierto nivel de cobertura de los contribuyentes
mipymes).

Dado que se anuncia previamente la fiscalizacion, la cual se efectua
en un periodo cercano (2 a 4 meses después), el contribuyente
mejora su comportamiento desde el momento en que recibe el
anuncio, mejorando su pago de impuestos, y debido a que la unica
diferencia entre ambos grupos es recibir el anuncio y ser fiscalizado,
por diferencias se puede obtener el aumento del pago generado por
el anuncio y luego una estimacion de la evasion en IVA comparando
ambos grupos (fiscalizados y no fiscalizados).

El contribuyente al saber que sera prontamente visitado por un
fiscalizador para una revision en terreno de su informacion tributaria,
mejora su cumplimiento a partir de la fecha que es notificado, con
énfasis en el periodo cercano al sefalado en el preanuncio. De esta
forma, es posible tener una medida de la evasion en el periodo previo
al ser visitado por el fiscalizador y obtener ademas informacion de
como cambia el comportamiento una vez que es fiscalizado.

19 Dado que interesa medir efecto post-carta, la condicion ideal es preanunciar al menos 1 mes
antes de la accion de fiscalizacion, de manera de no afectar el cambio de comportamiento
por periodos donde el efecto de la carta se encuentra muy diluido.
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Consecuentemente es posible tener una medida del monto evadido
de los contribuyentes pre-anunciados, a partir del analisis de sus
declaraciones y pago de impuestos antes y después de haber recibido
la notificacion. Como resultado se puede obtener una medida de la
tendencia de la evasion por sector econémico ubicacién geografica u
otra desagregacion que sea de interés de la administracion tributaria
Asimismo, la periodicidad de la medicién puede ser mayor que la
obtenida con el método de cuentas nacionales, dependiendo de los
recursos disponibles y el nivel de desagregacion deseado.

Cabe sefialar que si bien se puede obtener una medida de evasion,
no todos los contribuyentes tendran un 100% de cumplimiento en ese
periodo, por lo que se recomienda aplicar en forma paralela algun otro
método de mayor certeza, como el punto fijo, para tener una medida
del nivel de evasion total de ese periodo en forma agregada, para
determinar algun factor de expansion de la evasion detectada en forma
desagregada.

En el caso de Chile, el tipo de revision que se aplica corresponde
al efectuado en acciones de presencia de control y registro de
documentos cuyo objetivo es mantener un cierto nivel de cobertura de
los contribuyentes, principalmente Mipymes, lo que permite ademas
cumplir con las metas de acciones de presencia establecidas para
el periodo, sin destinar recursos adicionales de fiscalizacion para
obtener la medicién (s6lo se requiere una reprogramacion de los
contribuyentes a quienes realizarle la presencia).

6.2 Resultados

A la fecha de este documento el Sll se encuentra en etapas de
levantamiento y procesamiento de la informacion para obtener la
primera estimacion de evasion de IVA a través de este método, razon
por la cual, no es posible presentar los resultados finales.

Los resultados incluyen:

e Una estimacion de la evasioén por subdeclaracion de las ventas de
IVA a nivel nacional desagregada por regioén y sector econdémico,

* Unaumentodelarecaudaciondebidoalcambiode comportamiento
post-notificacion y post-fiscalizacion, tanto de los contribuyentes
notificados como de la cadena de IVAZ.

20. El estudio “Determinantes de la Evasion del IVA en Mipymes” sefiala que el envio de un
pre-aviso de fiscalizacion tiene un efecto multiplicador en la cadena de 1VA, generando un
cambio de comportamiento de los proveedores de aquellos contribuyentes notificados.
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e Lageneracion de conocimiento respecto de cuales son los grupos
que mas reaccionan y son potenciales evasores, para focalizar y
orientar las acciones de presencia futuras.

Es importante sefalar, que la fiscalizacion debe ser realizada en el
periodo anunciado, para no afectar la credibilidad de la efectividad de
la administracion tributaria, indicando algo que posteriormente no se
ejecutara.

Algunos aspectos claves de su implementacién son:

e La seleccion del universo de contribuyentes a analizar,
dependiendo de los intereses de la AT.

e Ladeterminacion del numero de contribuyentes a ser fiscalizados
para que las diferencias detectadas sean estadisticamente
significativas.

e Laseleccionaleatoriade contribuyentes aservisitados, generando
un grupo de control y de tratamiento lo mas idéntico posibles, de
manera que la diferencia en el pago de impuestos se produzca
netamente por el hecho de ser preanunciado y fiscalizado.

e Asegurarse que la seleccion aleatoria se respete en la ejecucion.

Cabe destacar que esta metodologia funciona mejor bajo ciertos
contextos. Por ejemplo, su efectividad y aplicabilidad seran menores
en la medida que los contribuyentes tengan un nivel bajo de pago
voluntario, la autoridad fiscal carezca de credibilidad y la corrupcion
limite el alcance de las auditorias para generar una amenaza real
para los contribuyentes. Por otro lado, la implementacion sera mas
sencilla y efectiva cuando una autoridad fiscal tiene gran reputacion,
genera confianza y sus auditorias generan una sensacion creible de
control y deteccion de figuras de evasion.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las tasas de evasion del afno 2009 determinadas a partir del método
de potencial tedrico se situan en torno al 18% en el Impuesto al Valor
Agregado (IVA) y en un 31% en el Impuesto a la Renta de Primera
Categoria, llegando a una evasion por estos conceptos del orden de
los MMM$3.025 durante ese afio.

El monto total evadido en esos impuestos representa un 23% del total
de recaudacion del periodo y un 3,4% del Producto Interno Bruto (PIB)
de ese afio. Esta cifra esta fuertemente influenciada por la reciente
crisis econdmica que afectd a Chile a fines del afio 2008 y mediados
del afio 2009, que provoco un alza en la evasion de impuestos de esos
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afios, principalmente de IVA, lo que pone de manifiesto la importancia
de invertir mayores esfuerzos para contar con estimaciones de evasion
desagregadas por tipos de contribuyentes que permita orientar de
mejor forma las acciones de fiscalizacion de ese impuesto.

Previo a la crisis, Chile aparece con un nivel de cumplimiento tributario
destacado a nivel mundial. El aumento de los niveles de evasion en
estos ultimos afos, ha requerido que el Servicio de Impuestos Internos
tome acciones para fortalecer el control del nivel de cumplimiento y
potenciar el uso de herramientas tecnoldgicas para aumentar el uso
de la factura electrénica y tener un mayor control de los documentos
tributarios emitidos.

Aunque las estimaciones de evasion generadas con el método del
potencial tedrico tienen una serie de supuestos y limitaciones, la
aplicaciéndeestos métodoses util paratenerunamedidade laevolucion
de la evasion en el tiempo, las cuales pueden ser posteriormente
comparadas con estimaciones de otras administraciones tributarias
que se basan en el mismo método.

Debido a las limitaciones de periodicidad y nivel de agregacion,
las estimaciones obtenidas con el método del potencial tedrico,
pueden ser complementadas con otros métodos de mediciéon, como
encuestas a contribuyentes, mediciones de tipo muestral u otros,
que permitan generar estimaciones de evasion desagregadas o por
grupos de contribuyentes, y de esta forma, orientar las estrategias de
fiscalizacion en aquellos contribuyentes de mayor riesgo.

Si bien los métodos de estimacién muestral, como el punto fijo, tienen
la ventaja de que si son aplicados adecuadamente permiten obtener
estimaciones con esas caracteristicas, estos no son muy populares
debido al caracter aleatorio de la muestra y al alto nivel de recursos
requeridos en horas de trabajo de fiscalizador.

Por estos motivos, el Sll se encuentra aplicando un nuevo método de
tipo muestral, basado en pre-anuncios de fiscalizacion, que permitira
obtener estimaciones desagregadas de evasion, sin el inconveniente
de otros métodos que se basan en detectar el maximo de la evasion
en el momento en que se realiza la auditoria. Por otra parte, este
nuevo enfoque tiene como beneficio adicional el generar un aumento
de la recaudacién por un mayor cumplimiento de los proveedores en
la cadena de IVA, de acuerdo a lo observado en la practica.
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Caso practico

Tema 3.1

METODOLOGIAS PARA LA ESTIMACION DE LA
EVASION EN RENTA E IVA

Fernando Vidal Flecha Arrua
Director General de Fiscalizacion Tributaria
(Paraguay)

SUMARIO: 1. Introduccion.- 2. Metodologia.- 3. Andlisis de resultados.-
4. Medidas tomadas por la administracion para reducir la evasion.-
5. Conclusiones.

1. INTRODUCCION

Para la Administracion Tributaria estimar la magnitud de la
evasion tiene un interés permanente. Conocer en qué medida los
contribuyentes estan cumpliendo sus obligaciones tributarias es de
gran importancia para evaluar periddicamente su desempefio como
organismo encargado de la fiscalizacion y consecuentemente, para
orientar sus estrategias de control.

Resulta indispensable contar con cifras acerca del nivel de evasion
tributaria que exhibe la economia. El objetivo de este informe es
precisamente ofrecer una sintesis del trabajo que ha sido realizado
en Paraguay en los ultimos afos para medir la evasion en el principal
impuesto al consumo, presentando sus resultados a fin de contribuir a
la discusion actual y futura del tema.

El propdsito es ver la evolucién de la brecha con respecto a los
afos 2007, 2008, 2009 y 2010, a partir de los calculos realizados,
permitiendo medir los efectos potenciales de las acciones de la SET
sobre las reformas actuales para una mejor administracion del IVA.

La metodologia aplicada para la definicion de la linea de base del
Indicador “Brecha Fiscal de Evasién del IVA”, la cual tomé el resultado
de la brecha calculada para el afio 2007, utilizandose para el efecto
datos empiricos y aplicando calculos econométricos para lograr los
resultados, fue la misma para los afios 2008, 2009 y 2010. Cabe
destacar que estas mediciones se vienen realizando desde el afio 2007.
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A continuacion se presenta un resumen sobre los pasos
metodoldgicos que en principio se requieren para realizar este
calculo, el objetivo es ofrecer una vision global del proceso de
calculo, asumiendo en principio que no existe ninguna restriccion en
términos de la informacion necesaria para elaborar las bases de datos
correspondientes; asimismo, no es solamente didactico, sino ademas
de orientacioén practica para los funcionarios publicos en cuanto a los
varios pasos que deben seguirse para realizar estimaciones futuras
de la brecha fiscal del IVA entendiendo que existen varios métodos
para la medicion, sin embargo este fue el escogido por adaptarse a la
estructura y variables de este impuesto en el Paraguay.

2. METODOLOGIA

e Primero: las variables fundamentales que en principio deberian
tenerse en cuenta para el calculo del recaudo potencial anual.

e Segundo: dado este recaudo potencial, es entonces posible
la estimacion de la diferencia entre el impuesto potencial y el
realmente recaudado, para el afio correspondiente, lo cual nos
mide la eficiencia en el recaudo.

e Tercero: dado el indicador de eficiencia, su complemento, la
ineficiencia, nos mide la brecha fiscal.

Se calcula el impuesto potencial del IVA de cada sector de la economia
paraguaya para los afios 2007, 2008, 2009 y 2010, tomando como
muestra las actividades econdmicas que conforman la estructura
productiva del pais, subdivididas en 33" y 46 ramas economicas,
siendo las fuentes:

e Cuentas Nacionales del Paraguay, cuyas cifras suministran
informacion sobre la Matriz Insumo-Producto conformada por
cuatro sub-matrices: matriz de oferta, demanda intermedia,
remuneracion factorial y matriz de demanda final o utilizacion;
el calculo de la misma utiliza principalmente la informacién de la
Matriz de Oferta y de Demanda Final

o Estadisticas Tributarias de la SET, proveniente de las declaraciones
de los contribuyentes sobre los pagos del IVA).

Se ha aplicado los calculos para obtener la Matriz de Oferta con sus
totales para cada uno de los sectores, una vez hecho el calculo se
realizo los ajustes correspondientes para asi gradualmente llegar a

1 La clasificacion de 33 sectores: corresponde a la Clasificacion Internacional Industrial
Uniforme (CIIU) de las Naciones Unidas.
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lo que es la base gravable del IVA; sustrayendo los impuestos a los
productos y el valor de las exportaciones.

El ultimo ajuste metodoldgico a la oferta total son las exoneraciones
de ciertos bienes y servicios, los cuales por ley no estan obligados a
pagar el IVA, y por lo tanto los valores de sus producciones deben ser
excluidos de la potencial base gravable; los resultados de la aplicacion
del indice o coeficiente de gravabilidad constituyen el ultimo paso para
determinar la base gravable del IVA

Una vez obtenida la base gravable, se ha aplicado la tasa del impuesto
- diez por ciento (10%)?, y la misma se replica en este informe con el
propdsito de determinar los recaudos potenciales del 07 al ‘10

Obtenido los recaudos potenciales por sector, se ha procedido a
determinar la brecha fiscal del IVA para los afios '07 al ’10, definida
por la diferencia entre el recaudo potencial y el recaudo real.

3. ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados indican un incremento de aproximadamente once
puntos en la eficiencia del recaudo del IVA entre los periodos '07-'10;
en el ‘07 la eficiencia en la recaudacion era de 54.74%, pasando a
66.36% en el afio 2010.

Esta mejora en el recaudo equivale a una reduccion en la brecha de
evasion de 45.26% en el ‘07, a 33.64% en el “10 (Cuadro 1).

2 Setiene en cuenta que ha habido factores que reducen el recaudo potencial por la reduccion
en las tasas de ciertos bienes y servicios del 10% al 5%. Simultaneamente se reconoce que
ha habido factores que han aumentado el recaudo potencial debido a la eliminacion del
impuesto unico/minimo a ciertas actividades economicas. Se estima que el resultado de
estos dos efectos contrapuestos ha dejado la tasa aproximadamente al mismo nivel -- del
10%. Para los propositos del calculo del indicador de la evolucion de la brecha se asume
que la tasa del 10% se ha mantenido constante.
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9000000
8000000
7000000
6000000
5000000
4000000
3000000
2000000
1000000

* A VA Estimado
(con tasa de 10%)1/

* B IVA Recaudado (col
tasa de 10%)2/

™ C = (A-B) Diferencia
absoluta (Brecha
Fiscal)

RESUMEN EVOLUCION DE LA EVASION
PARA LOS ’07 AL ‘10

Ano % de Evasion
2007 45.26
2008 43.47
2009 41.46
2010 33.64

de Evasion

#— % de Evasion
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3. MEDIDAS TOMADAS POR LA ADMINISTRACION PARA
REDUCIR LA EVASION

En concordancia a las importantes reformas normativas, en el ano
2006 se inicia el proceso de Reingenieria de los Sistemas Tributarios,
que comprendio el disefio e implementacion de un nuevo sistema de
gestion de la informacion, adecuacion de la estructura organizacional
y de los recursos humanos, culminando en el afio 2007.

Con el nuevo modelo implementado, la SET se aboco hacia una
gestion de desconcentracion de los servicios, simplificacion de los
procesos, dotacion de tecnologia de punta al servicio del contribuyente,
y realizacion de campanas de orientacion y difusion al contribuyente
y ciudadania en general.

El esfuerzo de la SET se encuentra orientada en miras a una
Administraciéon Moderna y adecuada a los nuevos paradigmas, con el
objeto de transmitir credibilidad, colaborar con el cumplimiento del rol
de Estado y el apoyo al desarrollo del pais.

En tal sentido ha venido implementando medidas de control y medidas
administrativas para reducir la Evasion, y en lo que respecta al
Impuesto al Valor Agregado ha realizado tareas de control masivo como
trabajos de notificaciones, controles preventivos como verificacion de
inscripcion en el RUC o emision de documentos tributarios, controles
ejecutivos basados en trabajos de inteligencia in situ con la aplicacion
de suspension de actividades de comercios y ejecucion de inventarios,
controles de verificacion y control producto de cruces de informacion
provista por contribuyentes o terceros, y la ejecuciéon de procesos de
fiscalizacion puntuales e integrales, tales como:

e Contribuyentes Omisos en Declaraciones Juradas Informativas
(Compras, Ventas, Retenciones) con Liquidacion del IVA Form.
120 o Retencion IVA Form. 122, aplicandose basicamente:

e Notificacién

e Requerimiento de documentacién

e Proceso de verificaciéon o control

e Determinacion de ajuste fiscal o fiscalizacion puntual, a partir
de las verificacion o control realizado

Aplicacién de sancion por contravencion - multa maxima

¢ Bloqueo del RUC
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Contribuyentes del IMAGROQO? en cuanto al arrastre del crédito

fiscal del IVA, aplicandose basicamente:

e Proceso de verificacion o control, enfocado a la utilizacion del
crédito fiscal del IVA en la liquidacién del impuesto anual.

e Requerimiento de rectificacion de declaraciones juradas
con disminucién de créditos fiscales del IVA sin respaldo
documental

e Determinacién impositiva

e Sanciones - multa y contravencion

Contribuyentes en general constituidos como Agentes de

Informacién — Informante Hechauka®, aplicandose basicamente:

e Cruzamiento de las informaciones declaradas a través
del Software Cliente Hechauka (Régimen de Turismo,
Retenciones, Compras y Ventas) y los datos obrantes en el
Sistema de Gestién Tributaria Marangatu®.

e Proceso de verificacion o control para los casos en que se
han detectado inconsistencias.

¢ Requerimiento de rectificacion de declaraciones juradas

e Sancion por contravencion - multa maxima

e Bloqueo del RUC

Contribuyentes denunciados o detectado inconsistencias
informados por otras areas de la SET o producto de cruces de
informacion:

e Cruzamiento de las informaciones obrantes en el Sistema
de Gestion Tributaria Marangatu y las documentaciones
requeridas.

Proceso de verificacion o control.

Requerimiento de rectificacion de declaraciones juradas
Determinacién impositiva

Sancién por contravencion

Bloqueo del RUC

Impuesto a la Renta de las Actividades Agropecuarias.

Sofiware disefiado por la SET para ser entregado en forma gratuita a las personas
obligadas a informar, con el fin de facilitar la elaboracion de los informes y garantizar la
mejor calidad posible en la recepcion de la informacion.

Es el Sistema de Gestion Tributaria en Web, que la SET pone a disposicion de los
contribuyentes y que les permite actualizar sus datos, presentar Declaraciones Juradas,
verificar su estado de cuenta, realizar pagos, solicitar devolucion de crédito fiscal,

acogerse a regimenes especiales, entre muchas otras opciones.
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300

Ejecucién de procedimientos Disuasivos, Persuasivos y

Ejecutivos:

e Control en campo de la inscripcion en el RUC y del
otorgamiento de comprobantes de venta

e Verificacion in situ a Imprentas Habilitadas dentro del marco
del timbrado de documentos.

e Control de Mercaderias en depdsito y en transito

e Suspension de Actividades - mandamiento de Suspensién de
Actividades mediante Autorizaciones Judiciales

Ejecuciondefiscalizacionesintegralesy puntualesacontribuyentes
de la categoria de Grandes Contribuyentes, perteneciente a ciertos
sectores tales como los mayores exportadores, los acogidos al
Régimen de Turismo, y a concesionarios de Juegos de Azar.

Firmade ACUERDO DE COOPERACION INTERINSTITUCIONAL
ENTRE LA SUB SECRETARIA DE TRIBUTACION (SET) Y LA
SECRETARIA DE PREVENCION DE LAVADO DE DINERO
O BIENES (SEPRELAD), teniendo como objeto establecer
lineamientos pertinentes que permitan ejercer de manera eficaz
y eficiente sus respectivas funciones basadas en la coordinacion,
cooperacion e interés comun en la lucha contra los flagelos del
Lavado de Dinero o Financiamiento del Terrorismo y otros delitos
CONEXO0s.

Emision de la Resolucion Interinstitucional RG N° 36 vy la
Resolucion SSBB N° 157 “Que reglamenta la fiscalizacién de
entidades regidas por la Ley N° 861/96 “General de Bancos,
Financieras y otras Entidades de crédito” en el marco del art. 27°
de la Ley N° 2421/2004 “De Reordenamiento Administrativo y de
Adecuacion Fiscal” y el convenio celebrado entre el Ministerio de
Hacienda y el Banco Central del Paraguay. Con la emision de
la mencionada reglamentacion se ha implementado tareas de
fiscalizacion al sector bancario con respecto al cumplimiento de
sus obligaciones tributarias.

Establecimiento de requisitos precisos y ejecucion de analisis
exhaustivo sobre los pedidos de devolucion de Crédito Tributario,
obteniendo una mayor certeza de la veracidad de los créditos
solicitados.

La exigencia de presentacion del Certificado de Cumplimiento
Tributario para la realizacion de ciertos tramites (obtener créditos
financieros, venta de bienes muebles e inmuebles, patente
comercial, pasaporte), aplicado desde el afio 2009 contribuyendo
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a la formalizacién de la economia a través del cumplimiento de las
obligaciones fiscales.

La designacion de Contribuyentes como Agentes de Retencion,
el cual es practicado sobre el IVA; las mismas son designadas
en base a determinacion de criterios objetivos y otras ingresan
automaticamente situacion prevista en la reglamentacion,
como es el caso de los solicitantes de devolucion de crédito
fiscal por exportacion, entre otros. Es importante sefalar que
consecuentemente los mismos se configuran adicionalmente
como Agentes de Informacion — Informante Hechauka y estan
obligados a presentar todas sus declaraciones unicamente por
internet.

Se ha establecido en la propia ley tributaria la obligatoriedad de
realizar una auditoria impositiva y proveer a la administracion
el informe correspondiente, estableciendo como obligados a
aquellos que tengan una facturacion igual o mayor a guaranies
6.000 millones de facturacion en el afio.

Con la puesta en vigencia del Decreto N° 238/08, se elimind
la posibilidad de utilizar el crédito fiscal IVA para el pago del
IMAGRO para los grandes inmuebles; anteriormente las compras
eran admitidas como Crédito Fiscal contra el Impuesto Liquidado.

Con respecto a la gestion de cobro se ha habilitado Programas
de Cobranzas que abarcan gestiones de todas las Oficinas
Impositivas, las cuales se encuentran enlinea con laAdministracion
Central, logrando de esta forma la ampliacion de cobertura y
consecuentemente el aumento de la gestién de cobro. La SET
ha logrado en el afio 2011 la Certificacion ISSO 9000:2008 en la
Gestion de Cobranzas.

Apostando a la descentralizacion de los servicios para el
contribuyente, la SET ha inaugurado oficinas regionales en el
interior del pais (Concepcioén, Misiones, Encarnacién e Ita) y ha
mejorado la infraestructura y modernizacion con nuevos equipos
informaticos y audiovisuales (ltapua, Concepcion, Guaira,
Neembuct y Amambay)

Desde el 2006 a 2011 la pagina web de la SET tuvo un ingreso

de 8.500.000 visitas; el servicio tuvo un amplio crecimiento a partir
del 2008 llegando a mas de 2 millones de visitas al afo.
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e Se ha provisto al contribuyente de los servicios informaticos, cuyo
uso se ha dado de forma voluntaria y por la obligatoriedad de uso
prevista en reglamentaciones. Cuenta con servicios a realizarse
desde la propia pagina web de la SET sin necesidad de contar
con clave de acceso, asimismo, el ingreso al sistema de gestion
tributaria a través de una clave de acceso, pudiendo realizar la
presentacion de declaraciones juradas, pago de impuestos,
transferencia de créditos tributarios, y mejor control sobre su
estado de cuenta; desde su implementacion se han otorgado mas
de 60 mil Claves de Acceso.

e Al cierre del 2011 se han incorporado al RUC un total de 612 mil
contribuyentes. Son 141 mil contribuyentes mas de los que se
contaban en el afio 2008, que era un total de 471.518 personas.

4. CONCLUSIONES

La metodologia de calculo indica que la evasién del IVA por parte del
sector formal de la economia se encuentra por debajo de la mitad del
recaudo potencial (33.64%) del impuesto.

En millones de Guaranies este porcentaje equivale a Gs. 3.037.155
(aproximadamente USD $706.3 millones de délares)®. Indudablemente
el costo de oportunidad de estos recursos anuales que no se recaudan,
en términos de inversiones en servicios sociales, por ejemplo en salud
y educacion, es significativo.

El interés y los esfuerzos que realiza actualmente el Gobierno de
Paraguay a través del Ministerio de Hacienda y en particular de la SET,
con el apoyo de agencias bilaterales y multilaterales de desarrollo, es
claramente justificable.

Las cifras indudablemente indican un comienzo en la disminucion de
la brecha de evasion, indudablemente este esfuerzo debe continuar,
junto con la planeacion de un uso adecuado de los nuevos recursos
fiscales.

6 Utilizando una tasa de cambio de USD 81 = Gs. 4300
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DISENO DE PLANES DE CONTROL DE LA EVASION E
INDICADORES DE RESULTADOS DE GESTION

Carlos Sanchez
Director General de los Recursos de la Seguridad Social
Administracién Federal de Ingresos Publicos
(Argentina)

SUMARIO: 1. Introduccion.- 2. Planes de control de la evasion.- 3. Ciclo de
planeamiento.- 4. Indicadores de resultados de gestion. Conclusiones.

1. INTRODUCCION

El objetivo de esta ponencia es comentar someramente el modo
en que la Administracion Tributaria Argentina disefia sus planes de
control de la evasién y el modo en que desarrolla los indicadores de
resultados de gestion.

Como es sabido, nuestro pais ha adoptado desde hace mas de una
década el modelo de agencia Unica, lo que le permite centralizar la
informacion respecto de los contribuyentes y responsables de los
distintos tributos nacionales, el control del comercio exterior y el
control y la registracion del trabajo en relacion de dependencia y por
cuenta propia, respecto de los aportes y contribuciones con destino a
la seguridad social.

Del mismo modo, este modelo de organizacién, facilita la relacion
Fisco-contribuyentes/usuarios del servicios aduanero/empleadores,
en una ventanilla Unica.

Como se vera en el desarrollo de la ponencia, la planificacion para
evitar el fraude y la informalidad, requiere abarcar y coordinar el largo
plazo (planes estratégicos) con el corto plazo (planes de gestion).

A su vez las medidas que se adoptan para el cumplimiento de los
objetivos tienen basicamente dos objetivos: 1) la facilitacion del
cumplimiento para los ciudadanos obligados, y 2) el control y las
medidas de efectividad.
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También se describira como el alcanzar los logros buscados depende
de acciones meramente operativas, asi como la elaboraciéon o
promocion de normas que faciliten la acciéon del Fisco o remuevan los
obstaculos que dificultan dicha accion.

Seguidamente se indicara el proceso de elaboracion de los planes,
las herramientas utilizadas y los mecanismos de control de gestion.

2. PLANES DE CONTROL DE LA EVASION

Se refiere al conjunto de medidas o acciones que impulsa el organismo
recaudador para combatir la evasion.

2.1. Metodologia

Una vez generada la necesidad de elaborar un plan, en forma
centralizada se disefia y elabora el formato de soporte de informacion
mediante el cual se recibiran las diversas propuestas de las areas.
Luego de receptar las propuestas se realiza una priorizacion en virtud de
las tematicas planteadas y su oportunidad. Finalmente son aprobadas
en un plenario realizado por las autoridades superiores previo a una
instancia de discusion con las areas técnicas del Organismo.

2.2. Coordinacioén

En forma centralizada se convoca a las diversas areas operativas y
técnicas del Organismo para que realicen sus propuestas.

Disefio del formato de soporte de la informacion.

Priorizacion de las propuestas en funcion de su oportunidad y
tematica.

Depuracién de temas similares.

Discusion de las propuestas con las areas técnicas.

2.3. Propuestas

Las areas operativas y técnicas pueden generar sus propuestas
mediante:

e La decision de las maximas autoridades.
e Metodologia Bottom-up (de abajo hacia arriba).

2.4. Aprobacién

e Plenario de autoridades superiores.
e Elevacion al Congreso de propuestas modificatorias de leyes.
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3. CICLO DE PLANEAMIENTO
3.1. El largo plazo - Plan Estratégico AFIP

El Plan Estratégico AFIP 2011-2015 es el segundo en su serie que el
Organismo elabord, en continuidad con el proceso de planificacion a
largo plazo iniciado con el Plan Estratégico AFIP 2007-2010.

Este documento establece los mandatos institucionales, lineamientos
que conduciran el accionar de la AFIP durante el periodo quinquenal
abarcado por los afios 2011 a 2015, a saber:

Mision

Vision de Futuro
Valores

Politicas

Objetivos Estratégicos
Estrategias

Estos lineamientos de largo plazo encuentran su aplicacion practica en
los Planes Anuales de Gestion de la AFIP, a través de las actividades
alli programadas: indicadores de gestion e iniciativas de mejora.

Plano Institucional

-SEGUIMIENTO Y CONTROL-

Vision — m)  Indicadores
MISION  mmp | Politicas  mmp Objetivos

Valores Estrategias

[ Iniciativas

Plano Operativo
-PLANES DE GESTION-

3.1.1 Plan estratégico AFIP 2011-2015
3.1.1.1 Mensaje del Administrador Federal

LaAFIP eslainstitucion responsable de administrar el sistema tributario
y ejecutar la politica tributaria definida para el Estado Nacional. En
este ambito se ha consolidado como un actor dinamico e influyente
en la generacion de un clima fiscal que favorece la economia formal
y el empleo registrado, a la vez que otorga mayor seguridad en el
comercio exterior.
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La amplia capacidad de gestion, la aplicacion intensiva de tecnologia,
la utilizacion eficiente de la informacion y la capacitacion de nuestros
recursos humanos nos ha permitido a lo largo de estos ultimos afos
de trabajo aumentar los recursos del Estado de manera constante
e ininterrumpida. A través de la implementacién de proyectos
especificos, se han profundizado las acciones de control y se ha
facilitado e inducido el cumplimiento tributario, generando desarrollo
econdémico e inclusion social.

Siguiendo su visién estratégica, la AFIP profundizara la utilizacion
de tecnologias de la informacion y comunicaciones, implementando
sistemas que faciliten el cumplimiento voluntario y el cobro de los
tributos. Un esquema planificado aportara el marco de previsibilidad
requerido para alcanzar los objetivos que nos proponemos para el
periodo 2011-2015, que permitiran instrumentar las politicas publicas
de interés general mediante la afectacion de los recursos tributarios
necesarios.

Para ello, continuaremos fortaleciendo la Organizacién para combatir
la evasion y ampliar la base de contribuyentes y operaciones
controladas. Pretendemos una fiscalizacion mas activa que permita
incrementar la cantidad de sujetos inscriptos al pago de impuestos,
genere mayor empleo formal y asegure la transparencia en el
intercambio de bienes y servicios con nuestros socios del exterior.

Nuestro desafio y mayor responsabilidad es colaborar con la
Administraciéon Nacional en la consolidacion de un modelo de
crecimiento econdémico justo, competitivo, equitativo y sustentable en
el tiempo.
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3.1.1.2 Nuestra historia reciente

Proceso de
consolidacion

2007-2010

Agencia Unica

2001 - 2007
*Plan Estratégico

»Consclidacidn

Gestion
DGI-DGA

»DGI-DGA-DGRSS

»Plan de Gestidn
Institucional

1997 - 2000

»ventanilla
electrénicay clave
fiscal »Datos bioméricos

de contribuyentes

Integracién
incipiente

1997 > Integracidnde la

gestién Impositive »Controlesno
adusnara Intrusivesen el > Controles
comercioexterior sectoriales

> Aperturaaintemet

= Primercs trémites »Factuweh »Factura electrénica
web

Organismos
originarios

> Integracién DGI-

ANA »sSalacafre de > Agilizacién y
- ’ * Internalizadén seguridad seguridad en el
Recaudacidny tecnolégica tecnolsgica comercioexterior
control delos
¥ Direccion General recursosde |a » Potenciaddn del »Centro de » Mayor capacidad
Impositiva— DG seguridad social Sistema Marla Infarmacitn operativa
X »ie Telefénica
> Ad acién »Primer portal web- Regimen »Intercambia de
Nacional de niormative simplificado - »Campus Virtual informacién con
Aduanas— ANA Monatributo

otros paises
»Educacidn fiscal

> Primeros aplicativos

» Direccin Nacional e » Sistema Dosmil >Inclusisn socil -
de Recaudacion Ragional »Codigo de Etics Trabajo en blanco
Preisionsl-DNRP > Descentralizacién »Biblioteca » Museo AFIP > Certificaciones 150

oparativa clectrénica .

*instituto AFIF

A A A

3.1.1.3 Nuestra organizacion

La AFIP realiza sus acciones operativas en tres ambitos
especializados: la Direccién General de Aduanas -DGA-, la Direccion
General Impositiva -DGI- y la Direccién General de los Recursos de
la Seguridad Social -DGRSS-, a través de 664 unidades y lugares
operativos que abarcan direcciones regionales, agencias, aduanas,
distritos, receptorias, divisiones de fiscalizacion, depodsitos fiscales,
zonas francas, puertos, aeropuertos, pasos fronterizos y centros
de servicios localizados en todo el pais. En cada area, la AFIP ha
desarrollado unidades especificas para administrar las relaciones con
los contribuyentes y las operaciones que requieren atencion particular,
tales como grandes contribuyentes, grandes operadores de comercio
exterior, fiscalidad internacional y devolucion a exportadores.
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UV

ADMINISTRACION FEDERAL
Adminlstracion Financiers
Asuntos Juridicos
Auditoria

Coordinacian Institucional
SEGURIDAD
IMPOSITIVA Fiscalizacidn
Planificacisn

Recaudacidn

Recursos Humanos

Servicios al Contribuyente

Sistemas y Telecomunicaciones

Las actividades centrales y comunes a toda la Organizaciéon estan
destinadas a elaborar los programas y procedimientos de trabajo
en los distintos ambitos. En este nivel se definen las actividades
de recaudacion, fiscalizaciéon, asuntos juridicos y servicios al
contribuyente; se planifica y efectia el seguimiento de la gestion; se
administran los recursos humanos, tecnolégicos y financieros, y se
realiza la coordinacion técnica y administrativa.

3.1.1.4 Nuestra propuesta institucional

e Vision

Consolidarse como una institucion de excelencia orientada a generar
un clima fiscal que favorezca la economia formal, el empleo registrado
y la seguridad en el comercio exterior

e Mision

Administrar la aplicacion, percepcion, control y fiscalizaciéon de los
tributos nacionales, los recursos de la seguridad social y las actividades

relacionadas con el comercio exterior; promoviendo el cumplimiento
voluntario, el desarrollo econémico y la inclusién social

e Valores
e Legalidad
e Integridad
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Vocacién de servicio
Profesionalidad

Pro actividad
Responsabilidad social
Valores

e Nuestros fundamentos de trabajo

Impulsar el cumplimiento de las leyes tributarias
Fortalecer el vinculo entre el Estado y la sociedad

e Favorecer la integracion de las redes institucionales de
gestion

e Orientar a internet la relacion fisco ciudadano

e Facilitar las operaciones dentro de un marco de seguridad
juridica

e Potenciar las capacidades operativas de las areas especificas

e Agregar valor en cada tarea cotidiana

e Promover el desarrollo de los recursos humanos como base
de conocimiento

e Utilizar estratégicamente la informacion disponible

e Nuestro plan

En los ultimos afios se avanzé decididamente en la reorganizacion
operativa, administrativa y estructural del Organismo para generar
condiciones de funcionamiento apropiadas para la implementacion del
modelo de control y facilitacion que se propone en el Plan Estratégico
de la AFIP 2011-2015. La orientacion estratégica establecida en el
presente plan conllevara a una diferenciacion cualitativa, no solo en
términos de recaudacion, sino también en la calidad de los servicios
ofrecidos a los contribuyentes y la disminucion progresiva del costo
de cumplimiento.

Los cuatro objetivos estratégicos que integran el Plan Estratégico
de la AFIP 2011-2015 resumen las areas prioritarias en las que la
Institucion se centrara en los proximos afios para lograr un salto de
calidad en los servicios ofrecidos a la comunidad y al Estado, ya sea a
través de un control eficaz y una atencion adecuada, como asi también
de procesos internos de excelencia y una interrelaciéon sinérgica con
el resto de los actores econdmicos y sociales.
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Controlar el
comportamiento
fiscal

cumplimiento

po, ALV st

los recursos

MOMINETRACION DR

Contribuir al
desarrollo
nacional

Las estrategias asociadas a cada objetivo se desplegaran en los
sucesivos planes de gestién anuales, que incluyen las intervenciones
necesarias y posibles dentro del marco de actuacién operativo que
ofrece la realidad politico-econémica del pais.

3.1.1.5 Nuestra estrategia

Los objetivos planteados para el periodo 2011-2015 refuerzan
las areas de accion prioritarias en las que la AFIP focalizara sus
esfuerzos. A partir de la administracion eficiente de sus recursos y de
la posibilidad de ejercer una influencia positiva en el contexto nacional,
el Organismo potenciara sus capacidades de control y servicio.

Durante los ultimos afios, laAFIP logré un posicionamiento institucional
destacado a partir de los resultados obtenidos mediante la aplicacion
de sus politicas de control y de la expansion de las herramientas de
facilitacion del cumplimiento.

La relacién del fisco con la comunidad, a su vez, continuara mejorando

a partir de una mayor interaccién y comunicacion y una gestion mas
transparente con mayor participacion de la ciudadania.
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Los esfuerzos realizados para establecer un marco estratégico
de cooperacion e intercambio de informacién y experiencias con
organizaciones tanto del ambito nacional como internacional,
complementariamente, han colaborado en impulsar el programa de
gobierno para el desarrollo nacional.

CONTROL FACILITACION

Fortalecer la gestion primaria de Desarrollar servicios acordes a las
control necesidades de los ciudadanos

Potenciar la fiscalizacion y Simplificar normas y
verificacion presencial procedimientos

Inducir sistematicamente al Facilitar el comercio exterior
cumplimiento

ADMINISTRACION EFICIENTE DESARROLLO NACIONAL

- Promoverla inclusion social y la

Desarrollar procesos de calidad cultura tributaria

Potenciarlas competencias de los
recursos humanos

utilizar los recursos eficientemente

- Estableceralianzas estratégicas

- Participar proactivamente en
definiciones normativas

Fortalecer la gestiéon primaria de
CONTROLAR EL control

COMPORTAMIENTO . -
FISCAL Potenciar la fiscalizacién y

verificacion presencial

Inducir sistematicamente al
cumplimiento

La AFIP debe controlar el cumplimiento de las leyes que regulan el
sistema tributario coadyuvando al cumplimiento de los principios de
justicia y equidad.

Ante los comportamientos que impliquen incumplimientos a la ley, la
AFIP disefia y aplica medidas disuasivas y correctivas que aumenten
el riesgo de deteccion y efectiva sancion de las acciones ilegales, de
modo que el cumplimiento voluntario resulte siempre la opcién mas
atractiva.

En tal sentido, resultan prioritarias las actividades orientadas a

prevenir las operaciones informales, el ocultamiento de la capacidad
contributiva y el fraude.
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En consecuencia, se continuaran desarrollando instrumentos
normativos, procedimentales y tecnolégicos con la doble finalidad
de inducir a mejorar el cumplimiento y de disponer de mecanismos
para la deteccion precisa y oportuna de los desvios, que permita la
aplicacion de acciones de control directo.

Durante los préoximos afios se profundizaran las medidas estructurales
y sistematicas que conduzcan al aumento del cumplimiento fiscal,
tanto en la exteriorizacion de la capacidad contributiva como en la
correcta declaracion y pago de las obligaciones fiscales.

Fortalecer la gestiéon primaria de control
e Induccion al cumplimiento

La AFIP minimiza la morosidad y el incumplimiento al implementar
acciones de control exhaustivo sobre las obligaciones de declaracion
y pago de los tributos.

e Automatizacion de controles

Seimpulsalainclusion en los sistemas Registral Tributario y de Cuentas
Tributarias de la totalidad de actividades y procesos, en concordancia
con el principio de automatizacién de controles tendiente a eliminar la
discrecionalidad inherente a procesos manuales.

e Control primario de obligaciones

Se mejoran los procesos de analisis de informacion y de seleccion de
las operaciones a verificar y se aumenta la capacidad de control para
ofrecer soluciones que garanticen celeridad y eficacia operativa ante
el incremento del volumen del comercio exterior.

e Tecnologia aplicada al control

La utilizacién de controles no intrusivos, el incremento de la presencia
territorial a través de nuevos puestos de control y la implementacion
de mecanismos de seguimiento remoto de operaciones y transitos
aduaneros en tiempo real, constituyen uno de los pilares del accionar
en materia de control.

e Control fronterizo

Se potencia el uso de instrumentos que permitan controlar la situacion
tributaria de los actores y sectores involucrados en las nuevas
modalidades comerciales y laborales, siendo el comercio electrénico,
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las nuevas figuras de intermediacion financiera y operativa y los
paraisos fiscales y previsionales algunas de las mas relevantes.

e Comercio electronico

A mediano plazo se fortalecera la cobertura de control abarcando un
mayor universo de operaciones y obligaciones, procurando que cada
accion finalice con la efectiva correccion de los incumplimientos que
la originan y con un cambio de comportamiento en el contribuyente.

o Estudios e investigaciones

En base a la utilizacion eficiente de la informacion disponible, se
profundizan los estudios e investigaciones que permitan completar los
ciclos de control sobre los diversos segmentos y actividades.

e Mayor cobertura de control

El desarrollo de mecanismos sistematicos y especificos de control
que minimicen las posibles conductas delictivas, evasivas y elusivas
continuara siendo una herramienta estratégica para el control de los
contribuyentes y actividades con mayor tendencia a la informalidad.

Potenciar la fiscalizacién y verificacion presencial
e Mayor universo de control

La promocién del cumplimiento fiscal y la prevencion del fraude y la
evasion requieren el desarrollo de estrategias que complementen
la aplicacion de los controles primarios, mediante el despliegue de
actividades de verificacion y fiscalizacion presencial flexibles y con
capacidad de adaptacion a los continuos cambios del contexto.

e Acciones de fiscalizaciones dinamicas

La aplicacion integral y conjunta de los diversos tipos de fiscalizacion
permite analizar e investigar maniobras fraudulentas complejas
realizadas por grupos economicos, empresas vinculadas y auxiliares
tributarios y de comercio, entre otros actores que conforman los
contribuyentes globales.

o Estudios sectoriales y analisis de rentabilidad

El Organismo contintia desarrollando tareas de investigacion y control
en materia de fiscalidad internacional, en el marco de los estandares
internacionales y en un plano de igualdad con otras administraciones
tributarias.
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e Fiscalidad internacional

La realizaciéon de estudios econdmicos sectoriales, el anadlisis de las
cadenas de valor y la exteriorizacion de la rentabilidad obtenida por
cada uno de ellos, es una de las formas de detectar nichos de evasion
y actividades en las que el control deba fortalecerse para transparentar
las operaciones comerciales, sirviendo de base para direccionar las
acciones de verificacion del Organismo.

e Trabajo registrado

Como parte de politicas activas de inclusion social, las acciones
tendientes a defender el empleo registrado y combatir la evasion
previsional resultarén prioritarias: un trabajador no registrado es un
ciudadano privado del ejercicio pleno de sus derechos, aunque aporte
su fuerza laboral al desarrollo de una actividad.

e Intercambio de informacion

Se profundiza la aplicacion practica de acuerdos de intercambio de
informacion y colaboracién operativa entre AFIP y otros organismos
que conduzcan a la deteccién de casos significativos de evasion en
sectores de gran relevancia, identificados a partir del uso eficiente de
los recursos compartidos.

Inducir sistematicamente al cumplimiento

e Prevencion del fraude

La promociéon del cumplimiento fiscal y la prevencion del fraude
requieren continuar impulsando actividades en los diversos ambitos
de gestion que induzcan a ciudadanos y empresas a mejorar su
cumplimiento.

e Registro unificado

La AFIP genera herramientas integradas para los ambitos impositivo,
aduanero y previsional que permitan la identificacion y registracion
fehacientes de los actores y operaciones.

e Mecanismos especiales de registracion

Se aplican medidas de caracter estructural orientadas a establecer

condiciones favorables para la ejecucion de las actividades de la AFIP,
que no requieran el empleo de recursos directos de fiscalizacion. Las
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mismas contemplan el dictado de normas especificas y la puesta en
marcha de instrumentos sistematicos preventivos que desalienten y
dificulten las conductas irregulares.

e Transparencia de la informacion

Entre otras modalidades, se establecen mecanismos especiales
de identificacion y registro de contribuyentes y responsables
complementando los existentes, se imponen mayores requisitos para
la obtencion de beneficios, se aplican regimenes diferenciales de
retencion y percepcion, y se otorgan tratamientos fiscales especificos
que atiendan los patrones de comportamiento.

e Conocimiento del contribuyente, actividades y operaciones

La AFIP amplia la implementacion de herramientas informaticas
sobre las cuales pondra a disposicidon de los propios interesados la
informacion relativa a su situacion impositiva, aduanera y previsional.

e Gestion del riesgo

A partir de la utilizacién intensiva de la tecnologia, se estableceran
estrategias que permitan la captura y el procesamiento de grandes
volumenes de datos provenientes de distintas fuentes. Se generaran
matrices de riesgo como principio de gestién, a fin de utilizar la
informacion disponible para segmentar contribuyentes y aplicar
controles selectivos.

e Selectividad aduanera

Las acciones de control del narcotrafico, fraude marcario, prohibiciones
no econdmicas y subfacturacion continuaran desarrollandose con
eficacia y celeridad.

Desarrollar servicios acordes a las

FACILITAR EL necesidades de los ciudadanos

CUMPLIMIENTO

Simplificar normas y procedimientos

Facilitar el comercio exterior

La AFIP debe hacer cumplir las leyes que conforman el sistema
tributario argentino, en un marco de igualdad y transparencia. La
complejidad de la normativa y el creciente dinamismo de la sociedad
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requieren desarrollar interacciones positivas que establezcan
facilidades efectivas para el cumplimiento de las obligaciones
tributarias, aduaneras y de los recursos de la seguridad social al
menor costo posible.

Para el logro de este objetivo es prioritario conocer adecuadamente
las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos, empresas y
sectores de la sociedad y la economia con quienes la AFIP interactua.

Es por ello que resulta necesario intensificar el acercamiento a la
comunidad y disefiar intervenciones que potencien las capacidades
de comunicacion, asistencia y atenciéon que permitan dar a conocer
las acciones para facilitar la interaccion, transparentar los procesos
y difundir los resultados, consolidando la imagen institucional en la
sociedad.

Desarrollarservicios acordes alas necesidades de los ciudadanos
e Uniformidad de criterios

Se fortalece el modelo de prestacion de servicios atendiendo las
especificidades de cada una de las areas de negocio en materia
tributaria, aduanera y de la seguridad social.

e Asistencia especifica

Se instauran nuevas lineas de colaboracion con los contribuyentes
que presenten caracteristicas especiales, por importancia econémica
y por la complejidad de las operaciones que realizan, traduciéndose
en un mayor acercamiento y una relaciéon mas fluida.

e Nuevos espacios de atencion

Asimismo, el Organismo continda con la construccion de nuevos
espacios de atencion y comunicacion con la comunidad, ofreciendo
alternativas adicionales a los canales habituales que la acerquen a la
Administracion.

Para facilitar las operaciones de comercio exterior se crean nuevos
puestos aduaneros en distintos puntos del pais.

e Nuevos canales de comunicacion con el contribuyente
El Organismo se mantiene a la vanguardia en el uso intensivo de

las nuevas tecnologias de comunicacion e informaciéon para ajustar
servicios en base al perfil de los contribuyentes.
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e Aplicaciones tecnoldgicas de asistencia

Se acompana la politica nacional con relacion al gobierno electrénico
con el fin de administrar eficientemente los recursos del Estado,
facilitar el cumplimiento del ciudadano y garantizar la transparencia
de la gestion publica.

e Mostrador virtual

A través del mostrador virtual se continuara ofreciendo un mejor
servicio al contribuyente y usuario aduanero, facilitando la realizacion
de tramites tales como la presentacién de declaraciones juradas,
el pago de obligaciones, el registro de operaciones aduaneras, la
consulta al Sistema de Cuentas Tributarias, el ingreso de nuevos
trabajadores y el control de los aportes previsionales.

Simplificar normas y procedimientos
e Transparencia

Uno de los principales objetivos institucionales es contribuir en
la construccion de una sociedad consciente de sus deberes
fiscales y ayudar a los ciudadanos a cumplir esos deberes con la
mayor comodidad y seguridad posibles, basados en principios de
transparencia y confianza mutua.

e Reduccioén de los costos de cumplimiento

La Administracion promueve el desarrollo de herramientas que
permitan la reduccién de los costos en los que incurren los ciudadanos
en el cumplimiento de sus obligaciones fiscales.

e Criterios uniformes de atencion y servicio

Para combatir el incumplimiento se implementan acciones tendientes a
fortalecer la conciencia fiscal, se desarrollan normas y procedimientos
claros y simples dirigidos a todos los sectores de la sociedad.

e Conciencia fiscal

Se profundiza la orientacién a internet en la relacién con los
ciudadanos para minimizar la concurrencia a las dependencias de la

AFIP. Se establecen nuevos mecanismos que faciliten la realizacién
de tramites via web.
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e Estandarizacion de procesos

Con la intencion de facilitar y posibilitar el cumplimiento de la ley, el
Organismo perfeccionara las herramientas que actualmente permiten
a los contribuyentes generar sus auto-liquidaciones.

e Informacioén accesible

Se continua trabajando bajo el concepto de ventanilla Unica,
permitiendo a los ciudadanos vincularse con la Administracion en
materia tributaria, aduanera y de los recursos de la seguridad social a
través de un unico espacio que les posibilite informarse y realizar sus
gestiones de una forma mas rapida y eficiente.

e Facilitacion del pago de las obligaciones

El Organismo continua el proceso de consolidacion de la relacion
fisco-ciudadano asegurando la transparencia en la gestion a través
de la disponibilidad de la informacién para todos y promoviendo la
participacion social a través del acceso a la informacion, impulsando
mecanismos de control ciudadano.

Facilitar el comercio exterior

e Controles no intrusivos

Elcomerciointernacional es uno de los pilares del desarrollo econémico
del pais. Las acciones de la AFIP acompafan su crecimiento,
facilitando el intercambio licito de bienes y servicios.

e Operadores confiables

Se continda con la incorporacion sistematica de tecnologia y la
adecuacion de los procesos para que los ciudadanos reduzcan los
costos y el tiempo de sus operaciones, contribuyendo a un comercio
internacional acorde a los lineamientos de la Organizacion Mundial de
Aduanas.

e Seguridad en la cadena logistica
En el proceso de transformacion que se esta llevando a cabo para que

el servicio aduanero sea mas flexible ante los cambios del contexto, se
continuara trabajando para fortalecer la figura del operador confiable.
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e Intercambio de informacion

Se sigue desarrollando y consolidando el servicio aduanero a través
de la modernizacion de los sistemas informaticos para procurar la
transparencia y calidad de los procesos.

e Acuerdos institucionales

Consciente de su rol en la economia nacional, la Aduana continuara
reforzando los vinculos con los diferentes sectores y usuarios del
servicio aduanero, coordinando actividades que aseguren la cadena
logistica del comercio exterior.

¢ Integracion regional

La AFIP sigue incorporando herramientas de control no intrusivas y
capacitando a sus recursos humanos para contribuir con una gestion
aduanera mas eficiente, capaz de continuar asegurando un comercio
internacional licito, evitando el fraude marcario, el narcotrafico
e impidiendo el ingreso de elementos prohibidos y sustancias
contaminantes.

Se continuaran profundizando los lazos operativos y procedimentales
con otros paises, apoyando los procesos de integracién regional.

ADMINISTRAR Desarrollar procesos de calidad

CON Potenciar las competencias de los

EFICIENCIA recursos humanos
LOS RECURSOS

Utilizar los recursos eficientemente

La AFIP trabaja permanentemente en la formacion de sus recursos
humanos. En la actualidad, el Organismo dispone de una dotacion
altamente calificada sobre la que se continuara fomentando la
capacitacion, especializaciéon y desarrollo.

Los cambios del entorno exigen que el Organismo se adapte
continuamente a las nuevas situaciones. Para ello, se seguira
trabajando en el desarrollo de una estructura interna agil y flexible.

En concordancia con la politica gubernamental, se administran los
recursos financieros, materiales y tecnoldgicos dentro de un marco
de transparencia y austeridad, potenciando su utilizacién con
responsabilidad y eficiencia.
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En los proximos afos, la Administracion se focalizara en perfeccionar
la calidad y lograr la excelencia de las actividades asociadas a sus
tres areas de negocio -tributaria, aduanera y de los recursos de la
seguridad social- como asi también a los procesos centrales que
contribuyen permanentemente con las tareas operativas.

Desarrollar procesos de calidad
e Procedimientos simples

La AFIP centra su atencion en la consolidacion del modelo de gestion
interna que se viene desarrollando desde hace varios afos.

Se avanza en la normalizacion, armonizacion y simplificacion de la
normativa y los procedimientos internos.

e Fortalecimiento del ambiente de control interno

Se profundiza la institucionalizacion de una politica integral de
comunicacion interna que permita la interaccion de las distintas
areas de negocio y de apoyo del Organismo, con el fin de desarrollar
procesos validados por todas las instancias institucionales.

e Modelos de madurez

La Institucién trabaja fuertemente en la implementacion de procesos
que se ejecuten bajo parametros de calidad, de modo de asegurar la
eficacia y transparencia en la gestion. Se impulsan acciones integrales
de autoevaluacion de procesos mediante analisis de modelos de
madurez, que permitan identificar medidas para avanzar dentro de
una estrategia organizacional de mejora continua.

e Mejora continua

Se impulsa la sistematizaciéon de una metodologia de gestién de
riesgos basada en estandares internacionales para identificar los
factores criticos y priorizar su mitigacion a través del establecimiento
de controles.

e Confiabilidad de la informacion

La concientizacion de los recursos humanos respecto a los riesgos

inherentes a la utilizacion y acceso a la informacién almacenada en el
Organismo sera una pauta de trabajo para los préximos afos.
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e Comunicacion interna

A partir del establecimiento de nuevos estandares en la estructura de
los datos, se potencia el resguardo de los recursos y la confiabilidad
de la informacioén.

Se intensificaran los controles y se asegurara la calidad de las
actividades, circuitos y sistemas para mejorar y agregar valor a las
operaciones de la AFIP.

e (Gobierno corporativo

Se realizan acciones tendientes a fortalecer el gobierno corporativo,
destacando la formalizacion de procedimientos operativos y de apoyo,
y la sistematizacién de la medicion del desempefio de los recursos
humanos, que conlleven a mejorar la calidad de los servicios que se
brindan a la ciudadania.

Potenciar las competencias de los recursos humanos
e Capacitacion y desarrollo permanente

La AFIP procura un permanente ajuste de su dotacion y competencias
a las necesidades de gestion.

Anualmente, se planifica el ingreso de personal y se generaran
actividades de capacitacion e inducciéon que permitan potenciar su
desarrollo en las tareas y procedimientos de trabajo asignados.

En este sentido, el desarrollo de la carrera profesional de los agentes
se promueve en concordancia con las propias necesidades de la
Organizacion.

¢ Asignacion eficiente de recursos

Se busca lograr una mayor integraciéon funcional promoviendo
mecanismos de movilidad interna que permitan una asignacion mas
flexible de los recursos humanos y la cobertura de puestos especificos.
e Especializacion y capacidad de gestidn

Se trabaja en aumentar la operatividad del personal para enfrentar las
complejidades y cambios del entorno. Se impulsa la especializacion

por area de negocio, aprovechando particularmente la capacidad de
gestion en materia de control de los recursos de la seguridad social, a
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través de cambios en la estructura funcional de esta area de negocios.
e Fortalecimiento gerencial

La AFIP sigue impulsando la capacitacion permanente. Se
avanzara con el aprendizaje a través de la plataforma e-learning
y las videoconferencias como vias alternativas para propiciar el
crecimiento profesional en el ambito laboral, permitiendo el acceso
igualitario desde todos los puntos del pais en el marco de una politica
de reduccién de gastos.

e Nuevas herramientas gerenciales

Ademas, la atencién se centra en potenciar el rol gerencial como
responsable de la integridad en el uso y la aplicacién de recursos.
Conjuntamente, se trabaja en reforzar el desarrollo y utilizacién de
herramientas gerenciales para optimizar la toma de decisiones que
contribuyan a una mejora en la gestion.

e |Integridad

Siguiendo los lineamientos del Cédigo de Etica de la AFIP, se continta
con la promocién y divulgacion de los valores éticos, afianzando la
integridad de los recursos humanos.

Utilizar los recursos eficientemente

e Presupuesto estratégico

La AFIP avanza en mejorar los mecanismos tendientes a evaluar
la gestiébn econdmica- financieras originadas en la estimacion de
necesidades de recursos para el funcionamiento institucional. Esto
implicara fortalecer la coordinacion entre el planeamiento de la
gestion institucional y el proceso de formulacion presupuestaria de
cada ejercicio.

e Aplicacion de tecnologia

De esta manera, se cuenta con un presupuesto ajustado a los
objetivos estratégicos de la Organizacion, se podran establecer los
costos por proyectos, como asi también las areas involucradas y
los responsables, determinando la eficacia de la gestion por unidad
ejecutante.

¢ Integracion de procesos y sistemas Informacion publica

Se continua avanzando en transparentar y difundir la informacion,
impulsando el desarrollo de proyectos tecnoldgicos que permitan
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poner a disposicion de la sociedad la informacion de AFIP, cuyo
conocimiento publico redunde en una ciudadania mas informada y
responsable.

e Modernizacién tecnologica

Se dara continuidad al trabajo llevado a cabo para adecuar la
infraestructura, las bases tecnoldgicas y profesionales que permitan
estar a la altura de los estandares de calidad mas exigentes a nivel
internacional, contando con una de las plataformas mas modernas y
seguras del Estado.

e Utilizacion eficiente de la informacion

Complementariamente, se fomenta el uso efectivo de la informacion,
a fin de potenciar las capacidades de deteccion de areas de accion
especifica tanto para acciones de control como para brindar servicios
y facilidades de cumplimiento a los ciudadanos.

Promover la inclusién social y la cultura
CONTRIBUIR |tributaria
AL

DesarroLLo |EStablecer alianzas estrategicas
NACIONAL

Participar proactivamente en
definiciones normativas

El compromiso de la AFIP por una justicia social y tributaria abarca la
busqueda de una tributacion ecuanime de los ciudadanos. El camino
del desarrollo con inclusion social requiere la construccion de una
AFIP inteligente, agil y fuerte. Las diversas formas de incumplimiento
y fraude se modifican rapidamente adaptandose a la realidad
economica y normativa, aprovechando un entorno econémico abierto
y globalizado, lo que genera nuevos desafios a la Organizacion.

Junto a las medidas de prevencion del fraude, la aplicacion,
percepcion, control y fiscalizacion de los tributos nacionales, los
recursos de la seguridad social y las actividades relacionadas con
el comercio exterior, resulta preciso llevar a cabo otras tareas que, si
bien no responden directamente a aquella finalidad, son necesarias
como apoyo para el cumplimiento de la mision.

Atento a esta realidad, se procura proseguir con la conformacion de
alianzas estratégicas, ampliando las relaciones con otras instituciones
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y organismos publicos.

Se continda con el fortalecimiento de la cultura tributaria, pretendiendo
disenar e implementar programas y proyectos dirigidos a los diferentes
sectores e la poblacién, y se propondran los cambios legislativos
pertinentes para fortalecer la normativa determinativa y sancionatoria.

Promover la inclusién social y la cultura tributaria
»  Promocién de patrones culturales

Continuando con la decision estratégica de fortalecer la conciencia
fiscal de los ciudadanos, se desarrollaran programas de comunicacién
institucional que favorezcan el cumplimiento voluntario y desalienten
las conductas defraudatorias.

e Educacion fiscal

Para la profundizacion de la cultura fiscal se buscara disefiar e
implementar programas y proyectos dirigidos a los diferentes
sectores de la poblacion -nifios, adolescentes y adultos- y del sector
educativo -alumnos y docentes-, desarrollando una politica abierta de
comunicacion externa que permita acceder a nuevos espacios en los
medios de difusion y comunicacion.

e Fomentar la formalizacion del empleo

A partir de la capacidad operativa y profesional y el despliegue
territorial de la Organizacién, se buscara mejorar las condiciones
del trabajo y el comercio, estimulando el compromiso de la sociedad
para la inclusién de los actores econémicos que permanecen en la
informalidad.

e Compromiso social

Se continuara destinando esfuerzos a disefiar herramientas que
favorezcan la formalizacion del empleo, con especial énfasis
en segmentos de alta vulnerabilidad social promoviendo la
institucionalizacion civica y la cohesion social.

Establecer alianzas estratégicas
e Insercion internacional
Durante los Ultimos afios se afianzaron los vinculos con otros

organismos e instituciones suscribiendo numerosos convenios
y acuerdos. Los resultados obtenidos a través de esta politica, en
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funciéon de prevenir ilicitos impositivos, aduaneros y previsionales,
y a las mejoras en la aplicacion de los sistemas normativos de
cooperacion institucional, promueven la continuidad en profundizar y
ampliar las alianzas tanto a nivel local como internacional.

e Convenios con otros organismos

Se adopta una participacion mas activa que permita garantizar la
plena aplicacion de los acuerdos de informacion y convenios de doble
imposicién firmados.

e Efectivo intercambio de informacion

El sistema tributario nacional se gestiona en distintos niveles
administrativos, con lo cual resulta imprescindible contar con
instrumentos y mecanismos de colaboracién entre todas las
instancias y adoptar medidas para reforzar la cooperacion con las
administraciones provinciales y municipales.

e Coordinacién con otros organismos

Asimismo, seaseguraunapermanente coordinacidonconlosorganismos
gestores de la seguridad social y se profundizan las acciones para la
promocion de transferencia de experiencias y sistemas desarrollados
por la AFIP a terceros organismos, para la incorporacion de mejores
practicas, contribuyendo a su modernizacion.

e Integracion regional
Se promueve la integracion regional en el ambito del MERCOSUR
con acciones tendientes a la facilitacion y control de las transacciones

transfronterizas.

Participar proactivamente en definiciones normativas

e Generacion de consensos

La prevencién y lucha contra el fraude requieren el continuo
fortalecimiento del sistema normativo tributario.

e Proactividad normativa
Se propondran los cambios legislativos que se estimen necesarios
para fortalecer la normativa determinativa y sancionatoria, de manera

que la Administracion cuente con mayores facultades para obtener
informacion de trascendencia tributaria y aumentar la efectividad de
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sus procedimientos.
e Interaccion con el Poder Legislativo

Se mantendra una permanente interaccion con las diversas
comisiones del Poder Legislativo y con los distintos ambitos que
nuclean y regulan la actuacién profesional relacionados con la materia
impositiva, aduanera y de los recursos de la seguridad social.

e Dialogo con actores sociales y sectoriales

Se continuara trabajando en potenciar las especialidades
procedimentales y facultativas por area de negocio.

3.2 El corto plazo - planes de gestion anuales AFIP

La Disposicion 42/09 (AFIP) establece el ciclo de planeamiento para
las actividades llevadas a cabo en el Organismo, asi como las areas
intervinientes en el proceso y sus respectivas competencias:

El proceso de planeamiento institucional consta sumariamente de las
siguientes etapas:

e Formulacion del Anteproyecto del Plan de Gestion AFIP
e Formulacion del Proyecto de Plan de Gestiéon AFIP
e Actividades de Seguimiento y Evaluacion

3.2.1 Etapa l. Anteproyecto del Plan de Gestion AFIP

Este documento acompafia al Proyecto de Presupuesto del Organismo
que anualmente se remite a la Oficina Nacional de Presupuesto.
Incluye las actividades — indicadores de gestion e iniciativas de
mejora - mas relevantes que seran incorporadas al Proyecto de Plan
de Gestion AFIP. Se elabora del 1ro al 31 de julio de cada afo.

3.2.2 Etapal Il. Proyecto del Plan de Gestion AFIP

Este documento es elaborado por la AFIP en su conjunto y puesto a
consideracion de la Jefatura de Gabinete de Ministros en linea con lo
dispuesto en el Decreto 1399/01.

La elaboracion del documento se lleva a cabo entre el 1ro de octubre
y el 10 de diciembre de cada afio y el proceso consta de las siguientes
fases:

e |dentificacidon de indicadores e iniciativas por parte de las areas
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centrales y operativas del Organismo

e Andlisis y priorizacién de indicadores e iniciativas

e Cronograma de reuniones de validacion con las maximas
autoridades del Organismo

e Elaboracion del Proyecto de Plan de Gestion

e Aprobacion del Proyecto de Plan de Gestion por el Administrador
Federal y remisién a la Jefatura de Gabinete de Ministros

Recibido el documento definitivo del Plan de Gestion AFIP con las
consideraciones de la Jefatura de Gabinete de Ministros, el mismo es
difundido a todas las areas de la Administracion Federal.

3.2.3 Etapal lll. Actividades de seguimiento y evaluacion

La etapa de seguimiento y evaluacién de las actividades incluidas en
el Plan de Gestidon AFIP abarcan el afio calendario, estableciéndose
distintos cortes en la informacién, de acuerdo a la periodicidad definida
para las actividades de rutina (indicadores de gestion); y a las etapas
definidas para las iniciativas (proyectos de mejora).

Se elaboran periédicamente informes de corte mensual y trimestral.
Trimestralmente se presentan los avances y resultados al Consejo
Asesor de AFIP.

Asimismo, el Organismo cuenta con un Tablero de Comando (Sistema
de Seguimiento del Plan de Gestion) que establece un sistema de
alertas para la rapida visualizacion del curso de las actividades
programadas.

De esta forma, los indicadores e iniciativas incluidos en el Plan de
Gestion AFIP, agrupados por Objetivo Estratégico, se distinguen en
tres grupos de acuerdo al nivel de cumplimiento registrado a la fecha
de corte: Verde, Amarillo y Rojo.

Culminado el afo, se elabora un Informe de Cierre con la evaluacion
final de los resultados de la gestion institucional en funcién de lo
programado en el Plan de Gestién. Se presentan los resultados
obtenidos al Consejo Asesor del Organismo, que dictamina sobre el
cumplimiento del Plan de Gestion de acuerdo a lo establecido en el
Dto 1399/01.

4. INDICADORES DE RESULTADOS DE GESTION

Los indicadores de resultados de gestion se formulan y monitorean
dentro de un marco de planificacion institucionalizado a través del
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Plan Anual de Gestién de AFIP.
e Medicion de la gestion a través de:

e Indicadores (para las actividades rutinarias).
e Iniciativas (proyectos de mejora).

e Formulacion:

e Establecimiento de metas para las actividades rutinarias.
e Presentacién de proyectos especificos por cada area del
Organismo.

e Seguimiento y Control de Gestion:

e Sistemainformatico elaborado internamente en el Organismo.

e Conjunto de alertas que identifica los desvios respecto a lo
planificado.

e Descripcion detallada del avance en los proyectos.

e Anadlisis y Evaluacion:

e Elaboracion de reportes de gestion mensual, trimestral y de
cierre basados en el seguimiento realizado.

e Presentacion de resultados a un Consejo Asesor (externo al
Organismo) que evalua los resultados obtenidos.

5. CONCLUSIONES

La estrategia adoptada por la AFIP asegura la calidad de los servicios
ofrecidos a los distintos segmentos de contribuyentes y usuarios
aduaneros, la transparencia en el uso de la informacion y la utilizacion
de herramientas amigables para facilitar al maximo posible el
cumplimiento de los ciudadanos responsables.

El esfuerzo de la Organizacion se orienta a lograr la consolidacion del
modelo de gestién que tiende al control eficiente y al aseguramiento
de niveles sustentables de recaudacion como sus ejes principales.

Aumentar el control inteligente, generar percepcion de riesgo y
brindar previsibilidad financiera y seguridad juridica, son factores que
decididamente colaboran con la generacién de un clima propicio al
crecimiento nacional y la inversién productiva, en un ambiente de
equidad, respeto y cumplimiento de la ley por parte de todos.
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DISENO DE PLANES DE CONTROL DE LA EVASION E
INDICADORES DE RESULTADOS DE GESTION

Juan Ricardo Ortega
Director General
Impuestos y Aduanas Nacionales,
Colombia)

SUMARIO: 1. Planes de control de la evasion fiscal.- 1.1. Zonas francas.-
1.2. Inversion y donacion de lotes de reserva forestal.- 1.3. Descuentos
aplicados por grandes superficies.- 1.4. Usufructo de vehiculos.-
2. Indicadores de gestion de resultados.- 2.1. Productividad de los
impuestos: Renta e IVA.- 2.2. Evasion de los impuestos: Renta e [VA.-
2.3. Metas de Gestion.

1. PLANES DE CONTROL DE LA EVASION FISCAL

A continuacion se presentan algunos de los casos o modalidades
de evasion detectados por la Administracion, asi como también
las medidas y acciones adoptadas en el area de fiscalizacion para
combatir dichos esquemas.

1.1. Zonas francas

En Colombia las Zonas Francas, se constituyen como areas
geograficas delimitadas dentro del territorio nacional, en las cuales se
desarrollan actividades industriales, de servicios y comerciales.

Dichas Zonas Francas gozan de una normatividad especial en materia
tributaria y aduanera, que ofrecen beneficios fiscales, tales como:

e Tarifa de impuesto de renta del 15%, para los usuarios industriales,
de bienes y servicios.

e Se consideran exentos de IVA los bienes que se vendan desde el
Territorio Aduanero Nacional a las Zonas Francas (industriales de
bienes y servicios).

e Certificados de rembolso tributario CERT por exportaciones.
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Esquema de Evasion

En una investigacion, que verificd integralmente las obligaciones
tributarias, aduaneras y cambiarias del contribuyente, se detectaron
entre otras las siguientes conductas:

e Omisidn de ingresos

e Omisién de activos

e Salida de mercancias sin el cumplimiento de los requisitos y
formalidades establecidas por las normas aduaneras

e Incumplimiento de la obligacion de canalizar a través de los
intermediarios cambiarios, los pagos por las exportaciones
realizadas

e Incumplimiento de la obligaciéon de informar endeudamiento
externo estando obligado.

1.2. Inversion y donacién de lotes de reserva forestal

De conformidad con la legislacion tributaria colombiana, los
contribuyentes tienen derecho a solicitar como deduccién en su
declaracion de renta, las inversiones que realicen en el control y
mejoramiento del medio ambiente.

Por otra parte, también se establecia como beneficio tributario la
posibilidad de poder llevar como deduccion en el impuesto de renta,
las inversiones en activos fijos reales productivos.

Esquema de evasion
Disminucion en el Impuesto sobre la renta, asi:

e No Procedencia de la Deduccion por Inversion en Medio Ambiente
e Deducciones No Procedentes — Donaciones
e Fraude Fiscal

Descripcion del caso

Se crea una cooperativa, que adquiere lotes ubicados en una zona
de reserva forestal. Estos lotes son comprados a precios bajos por su
condicion de terrenos improductivos.

Posteriormente, dichos lotes son vendidos y/o permutados a
contribuyentes del impuesto de renta, a precios muy superiores al valor
por el cual fueron adquiridos. En algunos casos el precio se multiplico
en cerca de 1.250 veces, sin que hubiesen sufrido transformacion
alguna.

330



TEMA 3.3 (Colombia)

Una vez el lote ingresa al patrimonio del contribuyente, éste solicita
la deduccion por inversion en el medio ambiente. Al afio siguiente, el
contribuyente dona el mismo lote a una entidad sin animo de lucro,
con lo que se configura un beneficio concurrente.

Conclusiones

Se pudo demostrar que no existi6 una inversion en control y
mejoramiento del medio ambiente.

Se detectaron cerca de 95 empresas que utilizaron este esquema de
evasion, en su gran mayoria Grandes Contribuyentes.

1.3. Descuentos aplicados por grandes superficies

Las grandes cadenas realizan cobros a sus proveedores por la
realizacion de diversas actividades, que permiten promocionar y por
lo tanto vender los productos de estos ultimos.

Entre dichos servicios pueden mencionarse logistica, manejo de linea,
plataforma, transporte, exhibicién en puntas de gondola, publicidad,
entre otros; practicas mas conocidas como rappel y rebate.

Esquema de evasién

e Indebida clasificaciéon del ingreso: Ingresos Gravados por
Ingresos No Gravados.
e No cobro del IVA (impuesto a las ventas)

Descripcion del caso

Las grandes superficies no facturan dichos servicios, sino que, a través
de notas de crédito disminuyen el valor del costo de la mercancia y en
consecuencia, el valor a pagar al proveedor.

Por lo tanto, los cobros por los mencionados servicios no se registran
contablemente como un ingreso, tal como lo exige la norma contable
colombiana, y por ende no causan el IVA.

La practica se evidencio haciendo verificaciones a los proveedores de
las cadenas, con el fin de determinar el contenido, caracteristicas y
conceptualizacion de cada cobro que la gran superficie le efectuaba.

Conclusiones

Se han iniciado las investigaciones tendientes a determinar el IVA
dejado de cobrar por la prestacion de dichos servicios.

331



TEMA 3.3 (Colombia)

Los gremios que representan intereses de dichas cadenas, han
iniciado acercamientos con la DIAN para definir hacia el futuro la
conceptualizacion de cada cobro y su incidencia fiscal, de manera tal
que grandes superficies y proveedores tengan reglas claras.

1.4. Usufructo de vehiculos

De conformidad con la legislacion civil colombiana, el usufructo es
un contrato mediante el cual, una persona concede a otra, el uso y
aprovechamiento de un bien.

Esquema de evasion

Las empresas concesionarias de vehiculos estan ofreciendo a sus
clientes, en reemplazo de un contrato de compraventa, que es la
figura negocial tipica, un contrato de usufructo junto con una promesa
futura de compraventa del mismo vehiculo por parte del cliente.

La anterior figura permite:

Deduccién por Inversion en Activos Fijos Reales Productivos
Gasto por depreciacion

Omisién de Ingresos

No cobro del IVA

Descripcion del caso

Compafia de vehiculos importados, celebra simultaneamente un
contrato de Promesa de Compra Venta, y de Usufructo de Vehiculo
Automotor, con el cliente-comprador, y en este ultimo se le transfiere
al comprador el dominio sobre el vehiculo.

La forma de pago que convienen las dos partes, es del 50% de cuota
inicial y el 50% restante en 60 cuotas mensuales iguales, cancelados
a la compafia de vehiculos mediante desembolso por parte de la
entidad financiera, que concede el crédito al comprador.

No expiden factura, por ende no cobran el IVA respectivo, no causan
el ingresos real de la venta del vehiculo en su contabilidad, pues
van generando la venta de forma diferida por los cinco afios que
se firmd el contrato, y la diferencia sobre el valor cancelado por el
bien lo manejan como un descuento condicionado (descuento nunca
pactado), cargandolo como una deduccién, teniendo impacto en el
impuesto de renta también.
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Conclusiones

Con fundamento en las investigaciones realizadas, se determiné que el
negocio juridico realmente celebrado fue un contrato de compraventa
de vehiculo y no de usufructo.

Se profirieron los actos administrativos tendientes a determinar el
IVA dejado de cobrar y a rechazar los gastos por depreciacion y las
deducciones por inversion en activos fijos reales productivos.

2. INDICADORES DE GESTION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan de forma breve la productividad en
los impuestos de Renta e IVA en Colombia, asi como los niveles de
evasion, respecto de los citados impuestos en nuestro pais.

Este estudio fue elaborado por la Subdireccién de Gestidn de Analisis
Operacional, para la construccién del plan de choque contra la evasion
2012.

2.1. Productividad de los impuestos: Renta e IVA

Tomando el PIB como punto de referencia para dimensionar el tamafio
maximo de la base gravable del impuesto de renta y del IVA, es posible
calcular un recaudo tedrico o potencial que al ser contrastado con el
recaudo efectivo arroja una aproximacion sobre la productividad de
los tributos.

Grafica 1
Evolucion del Impuesto sobre la Renta en Colombia
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Grafica 2

Evolucién del Impuesto a las Ventas - IVA en Colombia
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2.2. Evasion de los impuestos: Renta e IVA

Las estimaciones indican que a precios de 2009 el monto total de
evasion estimada para el impuesto de renta, ascendié a $11,5 billones
de pesos, lo que representa 2,3% del PIB. El control de cada punto de
evasion en este impuesto permitiria al fisco nacional recuperar $427
mil millones de pesos por afo.

En la siguiente grafica se puede apreciar que la tasa de evasion global
de este tributo habria descendido desde el 39% en el afio 2000 hasta
el 27% en el afio 2009.

Grafica 3
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En relacion con el impuesto sobre las ventas, los 25 puntos de evasion
estimados (grafica 5) para el 2010 representan 10.6 billones de pesos
que equivalen a cerca de 2 puntos del PIB. Cada punto de evasion
reduce los ingresos tributarios en aproximadamente 420 mil millones
de pesos del afio 2010.

Grafica 3
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2.3. Metas de Gestion

La DIAN establecié para el cuatrienio las siguientes metas, en lo que
respecta al Plan de choque contra la evasion.

Programacion de la Meta
201 2012 2013 2014

No. Nombre del indicador Responsable

Gestion Efecliva de Direccion de Gestion de
Fizcalizacion (bilones de §) Fiscalizaciin

La gestion efectiva de fiscalizacion tributaria se mide teniendo en
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cuenta los siguientes componentes:

Las correcciones de las declaraciones de los contribuyentes
inexactos o la presentacién de declaraciones de personas que no
habian cumplido con la obligacién de declarar.

Los actos proferidos y ejecutoriados, por lo cuales se determinen
mayores valores a pagar, menores saldos a favor, o se impongan
sanciones.

La gestion obtenida por programas de mejoramiento de recaudo
realizado a los contribuyentes o responsables de los impuestos
de Renta, IVA y Retencion en la fuente, concomitante a la
presentacion de la respectiva declaracion.

A continuacion se presentan los resultados para el periodo 2011.

Nombre del indicador Responsable Meta Logrado

Cumplimiento

Cireccién de
Gestion de 1.3 1.4 108%
Fiacalizacion

Gestién Efectiva de Fiscalizacian
{billones de $)
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CONSIDERACIONES FINALES

Jeffrey P. Owens
Ex Director - del Centro de Politicay
Administracién Tributaria de la OCDE

Nuevos retos para las administraciones tributarias en el siglo 21
1. Introduccién

Me gustaria agradecerle al CIAT por invitarme
adareldiscurso de clausura. Como muchos de
ustedes saben, recientemente me he retirado
de la OCDE. Es una sensacion extrafa:
retirado pero consciente de que todavia hay
mucho por hacer en el mundo tributario.

Mi carrera en la OCDE coincide con mi
Jeffrey Owens compromiso con el CIAT. La primera reunién
que asisti del CIAT fue en Brasil hace mas de 30 anos.

Mucho ha cambiado desde entonces tanto en el CIAT como en las
administraciones tributarias alrededor del mundo.

Marcio me pidié que resumiera algunos de los temas tratados en
nuestras discusiones esta semana. Un debate con muchas nuevas
ideas sobre la mesa. No quisiera repetir todos los puntos que se
tocaron, pero si quiero resumirlos en cuatro temas.

e El cambio en las actitudes hacia el cumplimiento por parte de
las administraciones tributarias.

e Como han respondido las administraciones tributarias a los
desafios de operar un sistema tributario en un entorno global
cambiante.

* Qué nuevos retos estan enfrentando las administraciones
tributarias y probablemente enfrentaran durante la préxima
década.

e El papel de la cooperacion internacional.
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2. Cambio de actitud por parte de las administraciones
tributarias

El enfoque tradicional que las administraciones tributarias le dan al
cumplimiento tributario se basé mucho en lo que yo llamo una analogia
militar; identificar el objetivo (evasores) y eliminarlos. El objetivo
era detectar y disuadir la evasion sobre todo a través de auditorias
sorpresa. Las administraciones tributarias fueron los “policias” en el
sistema: su funcion era vigilar el sistema. Las auditorias, generalmente
confrontacionales, eran el centro de la estrategia. El éxito se media por
el rendimiento de estas auditorias; el nUmero de evaluaciones hechas;
el numero de casos judiciales ganados, o en algunos casos incluso
perdidos; y por los ingresos adicionales obtenidos. La mayoria de las
administraciones tributarias fueron dirigidas por abogados (con una
inclinacion natural a litigar) o técnicos tributarios que habian trabajado
a través de la cadena de la auditoria. Para las Administraciones
tributarias resultaba relativamente facil obtener mas recursos y al
final de este periodo de 30 afios, la mayoria de las administraciones
tributarias eran mucho mas grandes que al principio.

Actualmente, las Administraciones tributarias estan avanzando hacia
el desarrollo de una respuesta conductual para el cumplimiento:
cambiando hacia la prevencion en lugar de solo detectar el
incumplimiento. ¢ Por qué este cambio?:

e Por el reconocimiento de que la mayoria de los contribuyentes
quieren cumplir voluntariamente y la principal tarea de las
administraciones tributarias es ayudarles a hacerlo.

e Porque los contribuyentes son cada vez mas conscientes de
que tienen derechos y obligaciones.

e Por la segmentacion de los contribuyentes: aceptar que
diversos grupos de contribuyentes tienen diferentes tipos de
necesidades.

e Pordistanciarse de un enfoque de impuestos por impuestos a
un enfoque mas centrado de contribuyente por contribuyente.

* Por que la mayoria de las administraciones tributarias, al
menos en el mundo desarrollado, actualmente estan bajo
presion de hacer mas con menos.

e Por reconocer que no se puede abordar eficazmente a la
economia informal con sélo una fiscalizacion mas estricta.
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3. ¢Cémo han respondido las administraciones tributarias a
estas presiones?

No debemos subestimar el impacto en las administraciones tributarias
por convertirse cada vez mas, no solo en agencias de cobro pero
también en agencias de gastos. Actualmente muchas sonresponsables
de implementar programas sociales (por ejemplo créditos familiares,
planes de préstamo de estudiantes). También, muchos gobiernos ven
a la administracion tributaria como una agencia para aplicar parte de
sus programas estructurales para salir de la crisis. Cada vez mas, las
autoridades tributarias estan asumiendo el papel de reguladores (por
ejemplo en el area ambiental).

Todo esto ha cambiado la manera en que opera una administracion
tributaria, el perfil del personal necesario y los riesgos politicos de
las administraciones tributarias. Pocos ciudadanos se quejaran si se
retrasan sus facturas de impuestos pero si se quejaran fuertemente si
sus pagos de beneficios se retrasan. Muchos Comisionados tributarios
son ambivalentes acerca de esta tendencia y estamos empezando a
ver una reversion de la misma con algunas administraciones tributarias
restringiendo sus funciones como agencias de gasto.

Las Administraciones tributarias deben ahora operar en un entorno
global donde las empresas multinacionales operan como entidades
globales, menos vinculadas a sus propios paises. Operan y planifican
de forma global y esto se aplica a sus asuntos tributarios. Cada vez
mas las empresas multinacionales son del BRIC. Del mismo modo,
la profesion de asesor se ha vuelto cada vez mas global. En ninguna
parte este proceso de globalizacion es mas fuerte que en el sector
financiero. Han desaparecido los controles de divisas; asi como los
controles de la inversidon hacia adentro y hacia afuera. La tecnologia
ha permitido a las instituciones financieras mover grandes sumas de
dinero alrededor del mundo con tan solo un clic de la computadora. A
pesar de los retos que la globalizacion plantea a las administraciones
tributarias, uno no debe subestimar los beneficios de la globalizacion:
beneficios para los ciudadanos; para los gobiernos; para las
empresas. Pero debemos asegurarnos que los costos y beneficios de
la globalizacion son compartidos de forma justa.

Esta globalizacion de las economias nacionales plantea nuevos retos
para las administraciones tributarias, puesto que tienen que operar
detras de las barreras nacionales. Son instituciones nacionales, no
globales. Esto puede verse en los siguientes ejemplos:
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e Lacrisis de las hipotecas de alto riesgo en Estados Unidos se
propago rapidamente a otros mercados financieros.

* El impacto potencial del debate de las telecomunicaciones
en la India en las administraciones tributarias alrededor del
mundo.

* La forma en que los esquemas tributarios agresivos fueron
disefados en un pais, se propagaron rapidamente a otros
paises.

Otra transformacion en el entorno global, es el crecimiento de nuevos
individuos de alto patrimonio neto. Siempre hemos tenido los muy
ricos, pero lo que estamos viendo ahora es una tendencia a moverse
hacia lo que algunos banqueros de inversion han llamado los “ultra-
ricos”; o lo que muchos llaman “Hombres de Davos” (y generalmente
son hombres mas que mujeres). Se trata de individuos que estan
menos vinculados a cualquier jurisdiccion; que son mas agresivos
y manejan directamente su riqueza. Igualmente son mas libres de
compromisos con sus conciudadanos. También estan mas dispuestos
a asumir mas riesgos en el manejo de sus carteras.

Asimismo hemos visto gobiernos ejerciendo mas presién sobre las
administraciones tributarias para reducir los costos de cumplimiento
para los contribuyentes. Esto no es nuevo, pero ha tomado una nueva
dimension reconociendo que los costos de cumplimiento pueden
ser un factor determinante para la competitividad de un pais. Este
nuevo enfoque también ha abierto nuevas oportunidades para las
administraciones tributarias:

* Nuevas tecnologias que permiten a las administraciones
tributarias proporcionar servicios en linea a una gama mas
amplia de contribuyentes.

* Un Software que hace mucho mas facil a las administraciones
tributarias y los contribuyentes calcular el importe del IVA
debido.

* Aceptar que en una economia global se hace necesario una
mayor transparencia tributaria y la eliminacion del secreto
bancario que funciona como escudo para que los evasores
se puedan ocultar detras del mismo.

* Aceptar que las administraciones tributarias debe aprender
a hacer mas con menos y aprender de las experiencias de
cada uno.
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4. ;Como han respondido las administraciones tributarias a
estas presiones?

Las Administraciones tributarias hoy son organizaciones muy
diferentes a lo que eran hasta hace diez anos. Algunos de los
principales cambios son:

1. Cambios estructurales.

Las Administraciones tributarias se han alejado lo mas lejos posible
de un enfoque fiscal por impuestos a un enfoque integrado hacia
los contribuyentes. Hoy en dia hay muy pocos paises de la OCDE
que no se han integrado directa o indirectamente a departamentos
de impuestos y muchas también han realizado contribuciones a la
seguridad social. Para los grandes contribuyentes, cada vez mas
vemos que el IVA, el impuesto sobre sociedades y otros impuestos son
tratados con un enfoque altamente integrado; con muchos paises que
tienen administradores que solo se dedican a una empresa grande en
particular. También hemos visto el avance hacia la creacion de servicios
independientes de ingresos, especialmente en paises que no integran
la OCDE vy esto ha eliminado la influencia politica, impulsando una
escala salarial mas realista y también cre6 una diferencia mas clara
entre la formulacion y la aplicacion de las politicas.

También hemos visto que la mayoria de las administraciones
tributarias establecen unidades especiales para enfrentar a grupos
de contribuyentes que son particularmente importantes en términos
de contribucién de ingresos. Actualmente muchas administraciones
tributarias cuentan con grandes unidades para empresas y estas
generalmente estan encargadas de tratar con las empresas
multinacionales. Un numero creciente de paises han creado unidades
que se centran en individuos con altas riquezas netas y algunos
cuentan con unidades especializadas en las pequefias y medianas
empresas. Podemos esperar que continle esta tendencia de
segmentacion de contribuyentes.

Il. Un nuevo énfasis en la gestion de riesgos

Cada vez mas las administraciones tributarias estan adoptando un
enfoque mas sofisticado para la gestion del riesgo, que puede ser
visto como parte de la estrategia de segmentacién antes mencionada.
La idea basica es simple: al centrar los recursos en los segmentos
de contribuyentes de mas alto riesgo, las administraciones tributarias
pueden hacer un mejor uso de sus limitados recursos. Esto requiere
un enfoque sistematico para la identificacion, evaluacion, priorizacion
y tratamiento de los riesgos de cumplimiento.
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Para que una gestion de riesgos sea exitosa requiere:

e Mejor acceso a la informacién, tanto nacional como
extranjera: informacién necesaria para identificar tanto a los
contribuyentes de bajo y alto riesgo.

* Esto a su vez requiere la capacidad de integrar informacion
de diferentes fuentes.

* Una estrategia de comunicacion, explicando por qué un
contribuyente esta en la categoria de alto riesgo; cuales son
los criterios; y cuales son las consecuencias

lll. Un enfoque mas conductual hacia el cumplimiento de normas

Este enfoque reconoce que las actitudes de cumplimiento de los
contribuyentes son mas complejas que sélo ser impulsados por el
temor a ser detectados. Los economistas y cientificos conductuales
desarrollaron un nuevo enfoque; siendo la pionera Australia (la oficina
australiana de impuestos fue lo suficientemente sabia como para
apoyar a académicos de investigacion en esta area). La idea clave es
que aquellos contribuyentes que quieran cumplir deben ser ayudados
a hacerlo, mientras que, los persistentes evasores deben ser objeto
de investigaciones y sujetos a estrictas sanciones.

La oficina de impuestos australianos desarroll6 una piramide de
cumplimiento colocando a los contribuyentes en 4 categorias:

e Agquellos que no quieran cumplir

* Aquellosque nocumplen, peroque lo harian silaadministracion
tributaria se centra en ellos

e Agquellos que intentan cumplir pero no siempre lo logran.

* Agquellos que estan dispuestos a hacer lo correcto y terminan
por hacerlo.

Este modelo paso a identificar los cinco factores que pueden influir en
el comportamiento del contribuyente;

* El tipo de negocio (comerciante individual, empresa
multinacional etc...)

e El sector industrial (por ejemplo si el sector estd o no
fuertemente regulado)

e El entorno econdémico (como estd la situacion macro-
econdémica)

* Lapsicologia del contribuyente (miedo, conceptos de Justicia)

* Factores sociologicos
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Las implicaciones de este nuevo enfoque son los que generalmente
enriquecen las herramientas disponibles a las administraciones para
conseguir un buen cumplimiento que va mas alla de la obligacion.
Alienta a educar a los contribuyentes en sus derechos y obligaciones;
para poner en marcha mecanismos que mejoren el servicio; y asi
avanzar hacia una actividad ejecutoria mas especifica.

IV. Colocar el cumplimiento tributario en el marco mas amplio de
la gobernabilidad/responsabilidad social

Por mucho tiempo los administradores tributarios sélo hablaban con
profesionales en tributacion, ya sea en el marco de la consultoria o en
el marco de los negocios. Esto estda cambiando. Los Comisionados
pasan mas tiempo hablando con los directores generales, directores
financieros y juntas corporativas. De esta forma logran que se den
cuenta que cumplir con las obligaciones tributarias debe ser parte
de su estrategia de un buen gobierno corporativo (Esto no es facil
cuando la crisis financiera pone presion sobre las empresas).

El atractivo de este enfoque es que obliga las juntas corporativas a
discutir cuestiones fiscales con mas frecuencia y apropiarse de la
estrategia tributaria de la empresa. Las Juntas son mas propensas
que los directores tributarios a sopesar los riesgos financieros y la
reputacion asociados con una estrategia tributaria agresiva contra
un potencial de ahorro en impuestos. Algunos podran seguir con una
estrategia agresiva, otros puede que no, pero al menos el debate va
mas alla de simplemente minimizar la tasa impositiva efectiva.

Cuando la OCDE comenzé a explorar este nuevo enfoque en el
Foro de Administracion Tributaria, la mayoria de los Comisionados
estaban escépticos. Algunos paises tienen normas que prohiben al
Comisionado entrar en una sala de juntas; algunos Comisionados
estaban preocupados por ser acusados de hacer “maniobras”. Y
algunos consideraron que no era parte de la descripcion de su trabajo.
No es de extranarse, que también hubiera renuencia por parte de la
comunidad empresarial y de los consultores. Estos argumentaron que
el impuesto era demasiado complejo para que la Junta participara en
una discusion detallada.

El gobierno corporativo, representado en el grupo de gobierno
corporativo de la OCDE, era reacio a hacer el enlace entre el buen
gobierno corporativo y el buen cumplimiento tributario. Pero después
de tres afos de trabajo con el TLC, las cosas estan cambiando.
Cada vez mas los Comisionados dedican mas tiempo hablando con
miembros de la Junta y esto ha dado lugar a que las juntas acepten que
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deben respetar tanto la letra como el espiritu de las leyes tributarias.
Esta vision se ve reforzada por las recientes directrices revisadas de
la OCDE sobre las empresas multinacionales, que ahora se refiere
explicitamente a la necesidad de las multinacionales a respetar el
espiritu y la letra de la ley.

Este mensaje también se confirmo a través de la forma en que la
sociedad civil ha tomado el tema de la transparencia fiscal y del buen
cumplimiento tributario. Los gobiernos, tanto de izquierda y derecha,
han sido receptivos a estas campafas (no se puede sobreestimar el
impacto de las campafas “Ocupa Wall Street” y “no a los recortes”).
Los Comisionados de impuesto y directores de impuestos deben
aprender a operar en este nuevo entorno politico mas inclusivo.

V. Hacia una mayor transparencia tributara

Con el apoyo politico del G-20 y otros grupos, las Administraciones
tributarias han progresado hacia una mayor transparencia en
tributacion y hacia la eliminacién del secreto bancario como un
escudo para ocultar a los evasores. Las Administraciones tributarias
estan impulsando las iniciativas para el cumplimiento voluntario,
incentivando a los contribuyentes a presentar y declarar sus activos
mantenidos ilegalmente en el exterior; otros paises brindan amnistias
tributarias. Todos estos movimientos reconocen que tenemos que
solucionar el legado del pasado si queremos avanzar hacia un nuevo
futuro mas cooperativo.

También hemos visto un mayor enfoque hacia la planificacion tributaria
agresiva. Muchos gobiernos han establecido normas de divulgacion,
otros han dirigido no s6lo a los usuarios de los sistemas sino también
a los promotores y muchos paises utilizan sofisticadas empresas
de comunicacion para mostrar por qué es socialmente inaceptable
participar en este tipo de practicas.

5. Proximos desafios

¢, Cudles sonlos proximos desafios paralas administraciones tributarias
en la proxima década? Hay muchos que se materializaran, pero voy a
identificar nueve que pueden ser particularmente problematicos:

i. Los riesgos de violacion de la confidencialidad. Acogiendo
con beneplacito la difusion de acuerdos de intercambio de
informacion tributaria, ya sea bilateral o multilateral, y la evolucion
hacia el intercambio automatico, es claro que en este nuevo
entorno, exista un riesgo sin precedentes, que la informacion
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sea divulgada. Esto, a su vez, podria poner en peligro un mejor
intercambio de informacion

El creciente papel de las medianas empresas en el comercio
fronterizo, también sera un desafio para las administraciones
tributarias. Estas empresas estan menos familiarizadas con
las normas tributarias internacionales y por lo tanto pueden
encontrarse en una situacion de incumplimiento, en parte porque
no estan familiarizadas con las normativas. Las Administraciones
tributarias tendran que considerar como realmente pueden
ayudar a estos contribuyentes, particularmente en el area de
precios de transferencia.

Trabajando en estrecha colaboracion con otros organismos de
aplicacion del impuesto. Las Administraciones tributarias deben
aceptar que tienen un papel en la lucha contra todas las formas
de actividades ilicitas y que la informacién compartida con otros
departamentos de gobierno no representa una violacién a la
confidencialidad. Se ha tenido un progreso significativo en los
ultimos 18 meses con el GAFI haciendo de los crimenes fiscales
un delito. También hemos visto una cooperacion sin precedentes
entre las agencias tributarias y otros organismos encargados de
hacer cumplir la ley, pero una vez mas, esto provoca riesgos para
las administraciones tributarias; ya que cambia la naturaleza de
su trabajo.

La aparicion en el escenario global de multinacionales
que son del BRIC y otras economias en transicion. Estas
multinacionales han comenzado a globalizarse y ahora son
algunas de las multinacionales que mas rapido crecen en el
mundo. Inevitablemente, tienen menos familiaridad con las
normativas internacionales del juego ya sea en el ambito de
los tratados o precios de transferencia y, por lo tanto, tal vez
pueden inadvertidamente o conscientemente no-cumplir con
estas normativas. Esto es particularmente importante para
paises como China, Brasil e India donde hay muchas empresas
multinacionales que operan a escala global.

Presién para producir un ambiente tributario amigable para las
empresas. Se espera que esta presion aumente a medida que
los gobiernos reconozcan que un ambiente tributario competitivo
no es solo una cuestion de imponer politicas correctas sino
también es una cuestion de como se administran las normas
en la practica. Esto sera especialmente importante en las
economias emergentes cuando empiezan a ascender hacia las
actividades de alta tecnologia y de servicio.
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VI.

VII.

Reclutar y mantener personal de alta calidad. Una administracion
tributaria es tan buena como su personal. Sin embargo, hoy
vemos muchas administraciones tributarias con una mano
de obra envejecida que enfrentan el riesgo de una brecha
generacional. La moral es débil y se cortan los programas de
formacion. Surge una escasez mundial de profesionales en
tributacion calificados y los gobiernos se veran compitiendo con
el sector privado debido a esta diminucién. Una solucién a esto
puede ser la de adoptar una politica de puerta giratoria, donde
sea aceptable que los expertos tributarios puedan moverse
libremente entre el sector publico y privado.

Mantener la confianza de los contribuyentes en el sistema. Un
sistema tributario es tan bueno como se le considera que es. Debe
haber una relacion entre los contribuyentes, asesores fiscales
y administraciones tributarias que se base en la confianza; un
entendimiento mutuo. Un dialogo inclusivo y constructivo sobre
temas es la forma mas efectiva de prevenir que estos asuntos se
transformen en problemas.

VIlIl.Externalizacion de funciones. Ya hemos visto muchas
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administraciones externalizar las funciones de TI, pero también
hay otras funciones que estan siendo externalizadas. Se
requiere que las instituciones financieras juegan un papel mas
importante, no sélo en la recaudacion de impuestos (el papel
tradicional de las agencias recaudadoras) sino también como
asesores de impuesto y verificadores que se cumplan las
obligaciones tributarias. Esto se puede observar en los acuerdos
Ql de EEUU y con las iniciativas del FATCA. También se puede
ver en los acuerdos de RUBIK promovidos por Suiza. Igualmente
estamos viendo el inicio de un proceso donde el papel de la
autoridad tributaria como recogedora de datos llega a ser menos
importante, ya que dependen de la informacién almacenada en
la “nube”.

Las actitudes estan cambiando hacia disputas tributarias. Hoy,
las administraciones tributarias y los contribuyentes cada vez
mas reconocen que tienen un interés compartido en minimizar y
resolver rapidamente disputas tributarias y reconocen que esto
exige centrarse no sélo en un asunto sino en todo el proceso a
través del cual se pueden evitar los conflictos. Esto requiere la
participacion de los contribuyentes en el proceso de formulacion
e implementacion de politicas. Requiere identificar y discutir los
asuntos antes de que se transformen en problemas. También
requiere resolucion previa, el tipo de programas que vemos
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en los Estados Unidos (el programa CAT) o los programas
holandeses de vigilancia horizontal. También exige un mayor
uso de mediacion informal, particularmente para esclarecer los
hechos en caso de precios de transferencia, y requiere un uso
mas amplio de programas tipo APA y un arbitraje obligatorio.

6. El papel de la creciente cooperacién tributaria internacional

Una mejor cooperacion entre las administraciones tributarias puede
ayudar a resolver algunos de estos retos. Muchos de estos desafios
provienen de la intensificacion del proceso de globalizacion y a su vez
requiere una mayor cooperacion entre las administraciones tributarias.
Tenemos que aceptar que se trata de un proceso desordenado con
distintos actores interpretando diferentes papeles. Aquellos que
sostienen que la solucion a esto es crear una Organizacion Mundial
de Tributacion, tienen que reconocer que si bien en abstracto pueda
ser lo deseable, en la practica es politicamente imposible.

Vamos a seguir teniendo muchos actores en escena, agrupaciones
regionales como IOTA, SAGTA, ATAF la UE, CIAT, agrupaciones mas
pequefias como el BRIC y agrupaciones mas globales como el TLC, la
OCDE y el CATA (en el ultimo recuento habia mas de 15 organizaciones
trabajando en las administraciones tributarias alrededor del mundo).
En un mundo ideal, estas organizaciones estarian unidas bajo el
paraguas de una solo organizacion (un enfoque que trate de impulsar
con la creacion del CIOTA en los afios 90, pero que fracaso). Sin
embargo, necesitamos estrechar mucho mas la cooperacion entre
estas organizaciones; un intercambio de mejores practicas entre ellos
y necesitamos puntos de referencia mundiales para el desempefio de
las administraciones tributarias. Esto requiere un dialogo Sur —Sur al
igual que Norte-Sur.

Asi mismo necesitamos pasar de cooperacién hacia una mejor
coordinacién entre las administraciones tributarias: avanzar mas alla
del intercambio de informacién, por ejemplo, examenes simultaneos y
auditorias conjuntas que ofrecen nuevas y mejores oportunidades para
la coordinacién. El marco juridico existe, en el Convenio Multilateral
sobre Asistencia Administrativa. También necesitamos mecanismos
mas efectivos para compartir informacion sobre esquemas de
planificacion tributaria agresiva. Las administraciones tributarias
seguiran siendo nacionales pero podran superar estas barreras
geograficas para lograr una mejor cooperacion y coordinacion.
Evidentemente el papel del CIAT solo puede continuar creciendo en
importancia a medida que los paises miembros busquen su apoyo
para enfrentar estos retos.

349



PROGRAMA TECNICO






ASAMBLEA GENERAL DEL CIAT
Santiago, Chile
23 al 26 de abril de 2012

PROGRAMA DIARIO DE ACTIVIDADES

TEMA PRINCIPAL: “MEJORANDO EL DESEMPENO DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA: EL
CONTROL DE LAEVASION Y LAASISTENCIA
A LOS CONTRIBUYENTES”

Lunes 23 de abril

Manana

08:45-09:30 Acto inaugural

TEMA 1: EL USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACIONYDELACOMUNICACION
PARA MEJORAR EL DESEMPENO Y
FACILITAR EL CUMPLIMIENTO

Moderador: Carlos Marx Carrasco, Director General,
Servicio de Rentas Internas, Ecuador

09:30-10:00 Orador: Julio Pereira Gandarillas, Director SlI,
Servicio de Impuestos Internos, Chile
(307

10:00 - 10:10 Comentarista: John Njiraini, Comisionado General,
Servicio de Ingresos, Kenia (10°)

10:10 - 10:30 Debate (207)

Caso Pais 1.1. e-Facilitacion del Cumplimiento:
Servicios para el contribuyente
por Internet

Moderador: Miguel Gutiérrez, Superintendente de
Administracién Tributaria, Guatemala

10:30 - 10:50 Orador: Beatriz Gloria Viana Miguel, Director
General, Agencia Estatal de Adminis-
tracion Tributaria, Espafia (20°)
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10:50 - 11:10

11:10 - 11:30

11:30 - 12:10

12:10-12:30

12:30 - 12:50

12:50 - 13:10

13:10 - 13:50
13:50 - 15:00

Tarde

Orador: Sue Wormington, Directora General de
la Divisién de Integracion Horizontal,
Agencia de Ingresos de Canada (20°)

Orador: Alain Lelouey, Director del programa
COPERNIC Direccion General de
Finanzas Publicas, Francia (207)

Debate (40’)
Caso Pais 1.2. e-Control del incumplimiento

Moderador: Roberto Ugarte, Presidente Ejecutivo,
a.i., Servicio de Impuestos Nacionales,
Bolivia

Orador: Germania Montas, Subdirectora
General, Direccion General de
Impuestos, Republica Dominicana (207)

Orador: Marian Bette, Asesora Superior de
Politicas, Administracion de Impuestos
y Aduanas, Paises Bajos (20°)

Orador: Julio Pereira Gandarillas, Director SlI,
Servicio de Impuestos Internos, Chile
(20)

Debate: (40°)
Almuerzo

Sesion Administrativa
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Manana

09:00 - 09:20

09:20 - 09:40

09:40 - 10:00

10:00 - 10:30

10:30 - 10:50

10:50 - 12:20

Martes 24 de abril

Caso Pais 1.3. e-Cooperacion: Tecnologias de

Moderador:

Orador:

Orador:

Orador:

Debate (307)

Café

Panel 1:

Moderador:

la informacion que permitan
el intercambio de informacion
entre entidades nacionales e
internacionales

Geronimo Bellassai, Viceministro de
Tributacion, Subsecretaria de Estado
de Tributacién, Paraguay

Frank Van Driessche, Administraciéon
de Impuestos y Lucha contra el Fraude
Fiscal, Direccion General de Tributacién
y Unién de Aduanas, Comision Europea
(207)

Carlos Alberto Barreto, Secretario,
Receita Federal de Brasil (20")

Sergio Mujica, Secretario General
Adjunto, OMA (20)

Los  Aspectos Claves en la
Comunicacion y en los Servicios
al Contribuyente: ;Cuales son los
Servicios Minimos que se deben Brindar
por nternet; cuales en linea, cuales los
medios de comunicacion? Director de
Asistencia Técnica y Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion

Raul Zambrano, Director de Asistencia
Técnica y Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion, CIAT

Participantes: Canada, Costa Rica, Espafia,

FMI, Guatemala
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12:20 - 12:50
12:50 - 13:00

13:00 - 13:20
13:20 - 14:30

Convencion Multilateral de Asistencia Adminis-
trativa Mutua en Asuntos Tributarios

Orador: Pascal Saint — Amans - OCDE (307)
Comentarista: Socorro Velazquez - CIAT (107)

Debate (207)
Almuerzo

Tarde de Integracion

Manana

09:00 - 09:20

09:20 - 09:40

09:40 - 10:00
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Miércoles 25 de abril

TEMA 2: SATISFACCION Y CALIDAD DE
SERVICIO BRINDADO POR LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA AL
CONTRIBUYENTE

Caso Pais 2.1. Mecanismos para la medicion de
la Calidad del Servicio brindado
al contribuyente y resultados
obtenidos

Moderador: Rosario Massino, Jefe de la Oficina de
Cooperacion Internacional, Guardia di
Finanza, ltalia

Orador: Vilhelm Andersson, Subdirector General,
Administracién Tributaria de Suecia (20°)

Debate (207)

Caso Pais 2.2. Mecanismos implementados para
atender a los contribuyentes en
puntos geograficos remotos

Moderador: Pablo Ferreri, Director General de
Rentas, Uruguay

Orador: Raju Budhia, Gerente de Grupo, Riesgo
y Seguridad Corporativa, Departamento
de Rentas Internas, Nueva Zelanda
(207)



Programa Técnico

10:00 -10:20

10:20 - 10:50
10:50 — 11:30

11:30 - 11:50

11:50 - 12:10

12:10 - 12:50
12:50 - 14:15

Tarde

14:15-15:10

Orador: Carlos Marx Carrasco, Director General,
Servicio de Rentas Internas, Ecuador
(20°)

Café

Debate (40)

Caso Pais 2.3. Estrategias orientadas a mejorar
la Calidad del Servicio

Moderador: Martin Cox, Secretario Permanente
de Finanzas, Ministerio de Finanzas y
Asuntos Econémicos, Barbados

Orador: Douglas O’donnell, Vice-Comisionado
Asistente,IRS, EE.UU (207)

Orador: José Antonio de Azevedo Pereira,
Director General, Autoridad Tributaria y
Aduanera, Portugal (207)

Debate (40)
Almuerzo

Panel 2: Ventajas y Desventajas de la Medicion
de la Calidad del Servicio Brindado a
los Contribuyentes: ;Qué Metodologia
Utilizar, cada cuanto se deben
Realizar? ;Debe ser obligatorio para
la Administracion Tributaria Llevarlas a
cabo? La Publicidad de los Resultados
y las Acciones a Seguir

Moderador:  Maria Raquel Ayala - CIAT

Participantes: Ecuador, EE.UU, Espafa, Nueva
Zelanda
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15:10 - 15:40

15:40 - 15:50

15:50 - 16:30
16:30 - 16:55

16:55 - 17:30

Manana

09:00 - 09:20

09:20 - 09:40

09:40 -10:00

10:00 - 10:40
10:40 - 11:00
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TEMA 3: MEDICION DE LA EVASION DEL IVA' Y
DEL IMPUESTO A LA RENTA DE LAS
PERSONAS FiSICAS Y PERSONAS JU-
RIDICAS

Moderador: Deokie Hosein, Presidenta encargada,
Direccién General de Hacienda Publica,
Trinidad y Tobago

Orador: Julio Pereira Gandarillas, Director SlI,
Servicio de Impuestos Internos, Chile
(30%)

Comentarista: PromilaBhardwaj, Director General,

Departamento de Impuestos sobre
la Renta, Ministerio de Finanzas,
India (107)

Debate (40)
Café

Intervenciéon del Sr. Ministro de Hacienda de Chile,
Dr. Felipe Larrain Bascufian

Jueves 26 de abril

Caso Pais 3.1. Metodologias para la estimacion
de la evasioén en Renta e IVA.

Moderador: Julio Pereira Gandarillas, Director SlI,
Servicio de Impuestos Internos, Chile

Orador: Miguel Pecho, Director de Estudios e
Investigaciones Tributarias, CIAT (207)

Orador: Fernando Flecha, Director General de
Fiscalizacion Tributaria, Paraguay (20°)

Orador: Juan Pablo Jimenez, Oficial de Asuntos
Econoémicos, CEPAL (207)

Debate (40)

Café



Programa Técnico

11:00 - 11:20

11:20 - 11:40

11:40 - 12:10
12:10 - 13:30

Tarde

13:30 - 14:30

14:30 — 15:30

15:30 - 15:50
15:50 - 16:10
16:10 - 17:20
16:10 - 16:20

16:20 - 16:50

16:50 - 17:20

Caso Pais 3.3. Disefio de planes de control
de la evasion e indicadores de
resultados de gestion

Moderador: Khurshid Sattaur, Comisionado General,
Autoridad de Ingresos de Guyana

Orador: Carlos Sanchez, Director General de
los Recursos de la Seguridad Social,
Administraciéon Federal de Ingresos
Publicos, Argentina (207)

Orador: Juan Ricardo Ortega, Director General,

de Impuestos y Aduanas Nacionales,
Colombia (207)

Debate (307)
Almuerzo

Panel 3: Las Metodologias para la Medicion de
la Evasion y el Disefio de Programas
de Control: Los pro y los contras.
Acuerdos fundamentales y desacuerdos

estructurales
Moderador: Miguel Pecho - CIAT
Participantes: BID, Chile, Peru y Rep. Dominicana
Presentacion del Proyecto CIAT/BID/CAPTAC-DR
sobre “Estado de la Administracion Tributaria en
Ameérica Latina”
Debate (207)
Café
Jornada de Clausura
Evaluacion del evento

Consideraciones Finales - Jeffrey Owens

Actividades de Clausura
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