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RESUMEN EJECUTIVO

El Servicio de Impuestos Internos (SII) ha participado activamente en el proceso de
modernizacion de las instituciones publicas chilenas iniciado en 1990. Este estudio analiza
un dmbito especifico de este proceso: la incorporacion de tecnologias de informacion y
su impacto organizacional. Para ello, se propone comprender el proceso de integracion
de dichas tecnologias en la gestion del SIT y los efectos en ahorro de costos y aumento
de productividad y de excedentes traspasados a los contribuyentes.

Los resultados obtenidos permitieron construir un modelo conceptual del proceso,
denominado «Transformacion Tecnologica», integrado por cuatro fases interdependientes:
(i) estrategia del SII; (ii) rediseiio de procesos; (iii) estrategia, infraestructura y procesos
de tecnologias de informacion, y (iv) nuevo centro competitivo (Internet). Los factores
centrales identificados en un modelo de gestion piblica apoyado por tecnologias de
informacion son: visién y liderazgo de la direccion, equipo directivo competente,
mejoramiento del nivel de los funcionarios, cambio cultural que permite visualizar al
contribuyente como sujeto con derecho a un servicio de calidad, asi como la capacidad
de invertir en tecnologias de informacion a la par del desarrollo de nuevas estrategias
organizacionales.

Para responder a los objetivos propuestos, el estudio cuantifico el ahorro de costos
generado por la presentacion de declaraciones electronicas (mediante Internet) en
sustitucion de las declaraciones fisicas. Se estimo un ahorro de US$ 0,42 por declaracién
de Impuesto al Valor Agregado, IVA; US$ 0,58 para declaraciones de renta, y de US$ 0,91
para declaraciones juradas. En 2000, el excedente generado para el SII por los tres
tipos de declaraciones supero los US$ 767 mil y el excedente trasladado al contribuyente
fue de mds de US$ 2 millones.
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INTRODUCCION

La globalizacion y las nuevas tecnologias de informacidn estin cambiando al mundo.
La infraestructura tecnoldgica hace a la informacion mds accesible y por tanto mds valiosa.
Hoy es posible almacenar, buscar, recuperar, copiar, filtrar, manipular, ver, transmitir y
recibir informacién con mayor facilidad y rapidez, y asi apoyar mejor las decisiones.

Los gobiernos funcionan sobre la base de la informacion y los avances en tecnologias
de informacion (entendiendo por tal el hardware, software, redes y métodos de
comunicacion) les permiten inventar acciones para transformar el modo de relacionarse
con los ciudadanos, orientdndose hacia la equidad de acceso y el incremento de la eficacia,
la eficiencia y el control de los servicios gubernamentales. Ademds, les permiten coordinar
y acelerar su respuesta ante las demandas de los diversos actores sociales (Seco y Baiao,
2000; Seco, 2000).

Las tecnologias de informacion son fundamentales para volver factible la
modernizacion de los procesos de gestion, al optimizar los recursos humanos y
financieros, mejorar la calidad en el servicio al cliente, reducir costos y crear ventajas
competitivas (Seco y Baiao, 2000; Seco, 2000).

Los desafios del uso de las tecnologias de informacion requieren de la buena voluntad
de liberarse de los viejos paradigmas' o patrones de pensamiento o comportamiento.
También necesitan ir acompaiiadas de acciones como disponer de un equipo de
funcionarios comprometidos con el cambio y la voluntad real de hacer una buena gestion,
capacidad gerencial y de liderazgo en la administracion y contar con apoyo politico.

En Chile, el Servicio de Impuestos Internos (SII) ha sido uno de los precursores de
la modernizacion de las instituciones publicas. Cuenta con un reconocimiento importante
en el pais y una posicion privilegiada desde el punto de vista de la incorporacion de
tecnologias de informacion. El SII, como parte de su proceso de modernizacion iniciado
en 1990, ha incorporado redisefios de procesos, organizacionales y tecnologia de
informacion -en particular de Internet- como una opcién estratégica para cumplir su
mision.

1 Paradigma: conjunto de ideas, realizaciones, y perspectivas que una determinada comunidad de
cientificos acepta como suficiente para explicar un determinado objeto de estudio (Kuhn, 1995).
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En octubre de 1995, el SII tom¢ la decision estratégica de crear el sitio web
http://www.sii.cl con informacion general del servicio, principales trdmites, comunicados
de prensa, circulares, resoluciones y noticias. Posteriormente incorpord la generacion
de declaraciones. Hoy dia es uno de los sitios web con mayor trdfico en el pais.

El uso intensivo de Internet impuso al SII nuevas formas de operar internas y
externas, lo que dio paso a una nueva dimension en la relacion del Fisco con los
contribuyentes. Ahora estos iltimos cuentan con servicios y facilidades para cumplir
sus obligaciones tributarias, sin necesidad de estar fisicamente en los locales de la
institucion, ya que se ha creado una «agencia impositiva virtual» que permite simplificar
los procedimientos, reducir costos y mejorar el servicio prestado.

Esta experiencia exitosa motivo el desarrollo de esta investigacion, que busca
comprender el proceso de integracion de las tecnologias de informacion en la gestion
del SII, los cambios en las prdcticas de trabajo, en los flujos de procesos, en la estructura
organizacional y en los paradigmas, en funcion de mejorar la gestion del servicio en
calidad, eficiencia y eficacia, ademds de medir el impacto de estos cambios en los
resultados del SII, mediante aumentos en la productividad, ahorro de costos y excedentes
trasladados al contribuyente.

Este estudio persigue establecer un conocimiento descriptivo e interpretativo en el
contexto historico en que ocurrio el proceso de transformacion del SII. Para ello se
utilizaron fuentes primarias y secundarias de informacion.

Las fuentes primarias incluyeron entrevistas semiestructuradas a informantes claves
y actores participantes del proceso: Juan Francisco Sdnchez, Subdirector de Estudios;
Michael Jorratt, Jefe de Estudios Econdmicos y Tributarios; Victor Plaza, Jefe del
Departamento de Procesamiento de 1a Informacion; Cristidn Hansen, Jefe de Personal, y
Gonzalo Zufiga, Jefe de Comunicaciones.

Las fuentes secundarias consistieron en la revision bibliografica de libros, articulos
en libros, revistas, memorias de asambleas generales, seminarios, conferencias técnicas,
reuniones de expertos, informes y memorias de la institucion, asi como datos estadisticos
y noticias de prensa relacionadas con el tema.
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EL PROCESO DE TRANSFORMACION DEL SlII

El proceso de cambio del SII durante la década de los '90 se puede denominar
«Transformacion Tecnoldgica»? y modelar de la siguiente forma:

FIGURA1: MODELO DE TRANSFORMACION TECNOLOGICA

Vision de la Eficiencia y excelencia Focalizacion hacia Nuevos
Direccion de operaciones internas los contribuyentes Servicios
Estrategia Redisefio de Estrategia, Nuevo centro
del Sl ’ procesos ’ infraestructuray ’ competitivo
(reingenieria) procesos de Tl (Internet)

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

A continuacion se detalla y analiza cada elemento del proceso.

ESTRATEGIA DEL Sl

La estrategia del SII (estrategia del negocio) se definio desde la perspectiva de la
planificacion estratégica’, la que establecio la mision del Servicio, los objetivos
estratégicos y los proyectos para materializar esos objetivos.

Surgio una nueva vision del SII, cuyo objetivo era incrementar los ingresos del
Estado. Para ello se introdujeron técnicas modernas de administracion para transformar
la situacion que habia a principios de los '90. También implico cambiar el paradigma de
mirar a los contribuyentes como pagadores de impuestos y verlos como ciudadanos que
merecen una buena atencion.

La definicion de esta estrategia surgio en un contexto determinado: la situacion que
vivia el SII a inicios de los '90 y que se puede caracterizar con el siguiente esquema:

2 Elmodelo fue adaptado de Henderson J.C.y Venkatraman (1999).

3 "Elconcepto de planificacion estratégica se refiere principalmente a la capacidad de observaciony
anticipacion frente a desafios y oportunidades que se generan en las condiciones externas de una
organizacion, como en su realidad interna" (Comité Interministerial de Modernizacion de la Gestion
Puablica, 1996, pag. 6).
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FIGURA2: ESTRATEGIA DEL Sl

Situacion Coordinaciéonde Contexto
interna A. Tributaria Institucional
Liderazgo —Pp
] ~ Estrategia del SlI
Cambiorelacién |
Fisco /Contribuyente

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

A. Situacion Interna

La situacion interna se caracterizaba por un clima organizacional con menguados
niveles de motivacion, bajos sueldos, empleados orientados tinicamente al cumplimiento
de las normas, procedimientos burocrdticos y obsoletos, recursos humanos insuficientes
y con escaso nivel profesional, alto grado de centralizacion de las decisiones y escasa
participacion, falta de equipos y escaso desarrollo del uso de tecnologias computacionales
y de comunicacion (habia un computador central y no mds de 30 terminales). Ademds,
los fiscalizadores no se atrevian a actuar y la mitad de los empleados habia sido despedido.

En relacion con el desempeiio, habia altos indices de evasion: 29,6% en IVA neto* y
49,6% en Renta 1" Categoria. No existian otras medidas de desempeiio institucional.

B. Coordinacion de la Administracion Tributaria

La Administracion Tributaria chilena estd compuesta por las siguientes instituciones:

4 IVA neto considera larecaudacion de IVA tasa general e IVA importaciones.
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FIGURA 3:

ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE CHILE

Ministerio de
Hacienda

Sl Tesoreria Aduanas

Municipalidades
(Impuestos Territoriales)

FuENTE:

Servicio DE ImpuEsTos INTERNOS, 2001.

A comienzos de los '90 no habia una clara division de funciones, ademds de una
escasa coordinacion entre el SII, la Tesoreria General de la Republica y el Servicio
Nacional de Aduanas.

C. Contexto Institucional

El contexto institucional se estableci6 con el regreso a la democracia. El gobierno
de Patricio Aylwin (1990-1994) se comprometio a promover la justicia social y para ello
fue necesario realizar una reforma tributaria que permitiera financiar los nuevos
programas sociales. También se pretendia dar un impulso al crecimiento econdmico, al
desarrollo y la modernizacion del pais. A la vez, se produjeron cambios legislativos que
mejoraron la Administracion Tributaria, como la Reforma Tributaria (con aumentos en
la tasa del IVA), la Ley Misceldnea y la Ley de Reajuste de las Pensiones.

Posteriormente el gobierno de Frei Ruiz-Tagle (1994-2000) credé un Comité
Interministerial de Modernizacion de la Gestion Piblica, con la idea de mejorar la
estructura del Estado y su funcionamiento.
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D. Liderazgo

El cambio empez6 con el tipo de liderazgo, ya que se buscaba crear una organizacion
donde la gente pueda expandir sus capacidades para moldear el futuro. El lider del SII
ha sido un disediador: establecio las ideas de propdsito, vision y valores claves que
regirfan el comportamiento de la organizacion y su gente. También implico disefiar
politicas, estrategias y estructuras que permitieron transformar las ideas matrices en
decisiones a implantar.

Desde el momento de su nombramiento en 1990, el Director del SII, Javier
Etcheberry’, adquirié un compromiso profundo y permanente con la modernizacion. Formo
un equipo directivo de alto perfil profesional y competencia, motivado hacia el logro de
objetivos y con una fuerte orientacion a la innovacion y a la conduccion de procesos
permanentes de cambio. Simultdneamente, se establecid un estilo de gestion y de toma de
decisiones fundamentado en la participacion y discusion previa de los problemas y las
soluciones con los directivos de las dreas involucradas, con el consiguiente compromiso
de los mandos medios en dicha solucion. La participacion de terceros (asociaciones,
contadores, etc.) contribuy6 a validar las decisiones de la Administracion y a crear un
estilo de gestion abierto y transparente.

El equipo estuvo constituido por diez personas® el Director y los nueve
subdirectores. Estos ultimos, por su formacion, estaban vinculados directamente con
temas de gestion (ingenieria) y debieron fusionar sus conocimientos con el personal de
la organizacion expertos en el negocio tributario, pero con poco conocimiento de gestion.

Se cambio la orientacion del SII hacia la obtencion de resultados y una gestion de
calidad. Se mejor6 la transparencia hacia los contribuyentes y funcionarios. Se rompio
con el régimen autoritario del pasado, se perfecciond la instancia de las reuniones del
Director con los subdirectores, luego de los subdirectores con los jefes de departamento
y estos tltimos con el personal a su cargo.

5 Se desempefid en dicho cargo hasta 2001, cuando fue nombrado Ministro de Obras Publicas,
Transportesy Telecomunicaciones.
6 Fuedificil cambiar al personal poco calificado debido a las leyes heredadas de la dictadura.
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A la capacidad de liderazgo y de trabajo en equipo se sumaron las capacidades de
innovar y conducir procesos permanentes de cambio con una adecuada conduccion y
motivacion del personal a cargo.

Dado que los procesos de cambio en el SII tienen un alto contenido informdtico,
los gerentes del SII poseen un buen conocimiento de las tecnologias de informacion. Son
personas con gran vision y capacidad de pensamiento estratégico, que inteligentemente y
con creatividad y criterio constituyen ejemplos y modelos para todos los funcionarios
del Servicio.

«En los dltimos diez afios se ha tratado de que nuestros jefes se transformen en
lideres y que la gente no solo valore en ellos la competencia técnica, sino su capacidad
para resolver problemas técnicos y de relaciones. Los cursos de capacitacion y los
enfoques de desarrollo se han dirigido a formar jefes que se manejen en cuatro o cinco
estilos distintos, dependiendo de la situacion» (Cristidn Hansen, Jefe de Personal del
SIT)".

E. Cambio en la Relacion Fisco-Contribuyente

La globalizacion y democratizacion mundiales han operado grandes innovaciones en
las administraciones tributarias, que cada vez se vuelcan mds hacia su principal cliente:
el contribuyente. El SII hizo suya esta vision, que implica un gran cambio de paradigma.
El contribuyente dej6 de ser solamente aquél que tiene la obligacion de pagar tributos,
para convertirse en ciudadano que posee el derecho de la contraprestacion de servicios
de calidad por parte del Estado.

Este moderno pensamiento tributario redescubrié al contribuyente como elemento
central del sistema, y se logré construir un nuevo y mds maduro nivel en la relacion
entre el Fisco y el contribuyente, en pos de facilitar el cumplimiento de las obligaciones
tributarias y hacer mds eficiente la gestion del SII.

Otro de los paradigmas alterados fue el de la transparencia. Se considero que rinde
mds frutos a largo plazo una relacion de entendimiento en lugar de la desconfianza

7 Entrevistarealizada el 4 de septiembre de 2001.
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2.

generalizada. Es preferible que el contribuyente conozca el detalle de la informacion en
manos de la Administracion Tributaria. Para ello se han difundido los criterios
administrativos sobre interpretacion de las normas fiscales mediante distintos medios
de fdcil acceso para cualquier contribuyente. Estos criterios se refieren a los supuestos
mds generales que pueden suscitar dudas en su aplicacion y estdn formulados en un
lenguaje sencillo y de facil comprension. Se considera de especial importancia dar certeza
a los contribuyentes sobre la forma correcta de cumplir con sus obligaciones.

Por lo tanto, uno de los elementos bdsicos de la estrategia del SII para aumentar la
recaudacion consistio en mejorar los servicios al contribuyente, de tal manera de
incentivar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias y, en general,
disminuir los costos de cumplimiento de las mismas, tanto en dinero como en tiempo
para realizar los trdmites.

REDISENO DE PROCESOS

En 1993 el SIT inici6 un proceso de rediseiio de procesos (reingenieria) con el
proposito de conseguir eficiencia y excelencia en las operaciones internas, lo que estaba
en relacion con la estrategia que el Servicio habia definido.

La reingenieria ofrece un método formal para identificar y alcanzar radicales
ganancias de desempefio. Con ejercicios rutinarios de reingenieria se producen, dos,
diez o cientos de mejoras de desempeiio (Davidson, 1999).

La clave del redisefio de procesos consiste en reconocer que todas las actividades
que se realizan en una organizacion forman parte de cadenas que cortan horizontalmente
las dreas funcionales. Estas cadenas existen para proveer un producto o servicio que
genera valor a un cliente interno o externo a la organizacion. El pensamiento horizontal
busca que los procesos ocurran coordinada y eficientemente, lo que conduce naturalmente
a su mejora y redisefio.
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FIGURA 4:

La reingenieria busca eliminar el trabajo innecesario y hacer que todos los procesos
de la organizacion tiendan a la satistaccion del cliente, a la reduccion del tiempo de
ciclo y a la calidad total.

El redisefio de procesos implico cambios en otras dreas, las que se detallan en la
figura 4:

REDISENO DE PROCESOS

Cambios en los
procedimientos
y en las préacticas

Mejoramiento
nivel funcionarios

Cultura Redisefio de los
—>

organizacional procesos (reingenieria)

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

A. Mejoramiento del nivel de los funcionarios

En el SII la capacitacion es cada vez mds un proceso permanente de apoyo no sélo
para el aprendizaje de mejores prdcticas, sino para sustentar el desarrollo profesional,
la carrera administrativa, el ejercicio pleno de las competencias de los puestos y el
cambio de actitudes. Se ha buscado masificar la capacitacion con el uso de metodologias
basadas en el autoaprendizaje guiado y hay una oferta extensa y diversificada de cursos.

Existe una politica de seleccion, ascenso y promocion basada en el mérito y la
competencia. Ademds, se establecid una carrera funcionaria y una red curricular, y se
utilizan sistemas de concursos para las contrataciones, promociones y cargos de confianza
con reglas y requisitos claros.

Respecto de las remuneraciones, ha habido un incremento real (136% entre 1990y
2000), con un incentivo variable de la remuneracion que hoy alcanza el 30% . Se ha
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mejorado la probidad de los funcionarios y respecto de la evaluacion, hay algunos
estindares de desempeiio «normal» de comportamiento.

B. Cambios en los procedimientos y en las prdcticas de trabajo

Los criterios utilizados para cambiar los procedimientos y las practicas de trabajo
son la descentralizacion, la delegacion de funciones, la atencion en linea y el uso intensivo
de la informacién disponible. Hubo cambios organizacionales en los tribunales
tributarios, la auditoria operativa y la Contraloria.

Desde sus comienzos la Administracion puso especial énfasis en colocar como centro
de los procedimientos al contribuyente, lo que llevo a revisar la mayoria de los procesos
(reingenieria) para simplificarlos y hacerlos mds eficientes y efectivos.

Se recortaron los tiempos para facilitarle la tarea al contribuyente. A principios de
los '90, dos o tres departamentos requerian la misma informacion del contribuyente. Se
modifico el procedimiento para que un solo departamento solicite la informacién y los
otros la utilicen.

En 1993 se cambid la atencion de publico (para el Rol Unico Tributario, RUT, inicio
de actividades y timbraje de documentos) modificando los procedimientos e incluso hasta
el aspecto de las oficinas.

Como culminacion de este tipo de accion, el SII establecio compromisos puiblicos
garantizados para que en la mayoria de estos trdmites el contribuyente no espere mds de
30 minutos antes de ser atendido. Si cumple correctamente con los requisitos exigidos,
su tramite se resolverd con una sola visita al servicio. De lo contrario, el servicio le
envia el trdmite realizado al domicilio que el contribuyente indique.

C. Cultura organizacional

Una empresa externa realizo un diagndstico del clima organizacional en 1999 y
2001, mediante un método cuantitativo (encuestas) y un método cualitativo (investigacion
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con entrevistas). El propdsito era conocer cudl era la percepcion del personal sobre los
diversos factores que incidian en su motivacion y satisfaccion individual dentro de la
organizacion, asi como su expectativa de la institucion, a fin de identificar con mayor
precision los problemas e inquietudes que finalmente impactan en la forma de prestar
los servicios al contribuyente y, por ende, en la imagen institucional del SII.

Los resultados de los estudios indicaron que la mejor forma de fortalecer la cultura
organizacional es involucrar activamente a todo el personal. Las autoridades consideraron
importante este aspecto, lo que contribuyd a que el proceso de transformacion y
modernizacion del SIT no enfrentara resistencias y obstdculos de los funcionarios. Asi
fue posible ajustar los modos de comportamiento de los miembros de la organizacion,
condicionados por la historia institucional, los hdbitos automdticos y repetitivos de
muchos afios, la idiosincrasia, y el estilo de liderazgo y de conduccién que habia tenido
la organizacion.

En el SII se logro una vision estratégica que permitio construir una organizacion
mds dindmica, profesional, eficiente, proba y que genera confianza dentro de la sociedad.
Se logré incrementar la estabilidad de la organizacion, revitalizando el sentido de identidad
institucional del personal al conseguir promover una mistica de servicio y un cambio de
actitud que contribuyo a elevar la calidad de los servicios prestados.

3. ESTRATEGIA DE TECNOLOGIA DE INFORMACION (TI)

El SII defini6 una estrategia de TI que proveyera una vision tecnoldgica que apoyara
la estrategia escogida y articulara la infraestructura y los procesos (arquitectura interna)
de los sistemas de informacion.

El Subdirector de Informatica establecio la arquitectura tecnoldgica y disefio e
implemento la infraestructura de los sistemas de informacion. La estrategia de TI
seleccionada consistio primero en entregar un computador a cada funcionario, luego
vino Internet y posteriormente se complementd con la Intranet. Para gobernar la tecnologia
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FIGURA5:

de informacidn, el SIT escogio el mecanismo de outsourcingy generd una alianza
estratégica con la empresa Optimisa®

El proceso de implementacion de tecnologias de informacion no es simplemente
poner nueva tecnologia para viejos procesos. Los beneficios de los computadores aparecen
cuando las inversiones en equipamiento se acompafian de otras complementarias: nuevas
estrategias, nuevos procesos de negocio y nuevas organizaciones. Todas contribuyen a
obtener el mdximo beneficio de las TI y se requiere hacer reingenieria, reestructuracion
y redisefio organizacional para utilizar mejor la inversion.

Utilizar computadores en una organizacion acarrea efectos sistémicos, ya que afecta
el trabajo de toda la compaiiia. Por lo tanto, la seleccién e implementacion de las
tecnologias de informacion debe ser consistente con las decisiones estratégicas, con su
estructura organizacional, sus procesos gerenciales y politicas y prdcticas de recursos
humanos. Por lo tanto, las tecnologias de informacion deben estar armonizadas con el
contexto organizacional.

La estrategia de TI implico, a su vez, otros aspectos que se detallan a continuacion:

ESTRATEGIA DE TI

| 14

Estrategia > Infraestructuray
deTI procesos de Tl

Outsourcing

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

8 Empresaprivada que harealizado la mayor parte del desarrollo e ingenieria de las aplicaciones para
Internet del SII.
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A. Infraestructura y procesos de Tecnologias de Informacion

La infraestructura y procesos de TI comprenden tres elementos: i) Arquitectura de
los Sistemas de Informacion, ii) Procesos de los Sistemas de Informacion, y iii) Destrezas
de los Sistemas de Informacion.

En esta fase se construyeron las capacidades para expandir, enriquecer y focalizar
los servicios ofrecidos a los contribuyentes, lo que aument6 el valor agregado en dreas
como catastro, confeccion y envio de declaraciones, pagos, consultas de trdmites y otras
funciones.

La focalizacion hacia el contribuyente y la necesidad de prestarle un mejor servicio
requirié llevar el computador a los lugares de atencion. Ello permitio solucionar
problemas directamente, ingresar nueva informacion de manera correcta y resolver
cualquier problema en un solo contacto.

Se priorizd una computacion amigable para que todos los funcionarios pudiesen
utilizar los equipos con una minima instruccion (hoy dia el 97% del personal usa el
computador sin problemas). Esto se hizo por etapas y entre 1995y 1998 todo el personal
se vincul6 con el computador hasta alcanzar, a comienzos de 1999, el estdindar de un
computador por funcionario.

El uso del computador permitié mejorar las bases de datos, estandarizar los
procedimientos y compatibilizar el comportamiento del funcionario y el contribuyente
con criterios mds precisos y uniformes en todo el pais.

B. Outsourcing

El SII ha utilizado el proceso de tercerizacion o contratacion externa de servicios o
outsourcing con el objetivo de transferir a terceros actividades no estratégicas y que
no forman parte del negocio principal de la institucion. La tercerizacion se considera
una técnica actual de administracion basada en un proceso efectivo de gestion que implica
beneficios para la organizacion.
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4.

Como parte del proceso estratégico de las TI, en 1997 el SII lanz6 una licitacion
publica para construir un sistema de declaracion y pago de impuestos en linea. Optimisa
gan6 la licitacion y desde 1998 ha implementado la operacion tributaria por Internet.

A pesar que el SII ha tenido una clara orientacion hacia la externalizacion en el
dmbito del desarrollo, mantencion y soporte informdtico, no ha perdido el control
estratégico. Para ello ha impulsado competencias internas en el dmbito de la
administracion de proyectos, coordinacion con dreas usuarias y conocimiento del negocio.

La externalizacion permitié eliminar o transferir personal dedicado a funciones que
no son propias de la institucion. Por ejemplo, los funcionarios que antes se dedicaban a
labores de digitacion, ahora se dedican a fiscalizar.

El desarrollo de software para las aplicaciones de Internet se ha contratado a
empresas externas (Ia mds importante es Optimisa). Ello tiene aspectos positivos porque
permite flexibilidad en el manejo de los recursos humanos, actualizacion permanente en
un mercado altamente complejo, capacitacion en el extranjero, y el pago de salarios de
acuerdo con las capacidades, de forma tal que el recurso humano sea competitivo. Ademds,
el hecho de desarrollar su trabajo en diferentes empresas e instituciones, otorga mayor
experiencia técnica, lo que les permite encontrar mejores formas de resolver los
problemas.

Sin embargo, sigue siendo personal del SIT el que define la estrategia de las TT al
establecer la idea matriz de lo que se desea implantar y las funciones que se requieren
en el sitio web. Por ejemplo, el SII define como se hard el proceso de declaracion, los
datos y las condiciones. La empresa externa perfecciona las aplicaciones al crear una
estructura de datos que funcione mejor para el propdsito definido.

NUEVO CENTRO COMPETITIVO INTERNET

En el SII, la idea de usar Internet nacié con el objetivo de disminuir el uso del
papel en el boletin que se entregaba a cada funcionario. Luego se pensé en poner en
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linea la informacion que necesitaba el contribuyente para que estuviese disponible todo
el tiempo y accesible desde cualquier lugar.

Al constatar la utilidad para el contribuyente se determiné la conveniencia de usar
Internet para el funcionario, ya que era dificil mantenerlos actualizados (por ejemplo,
en el tema de las circulares que debian aplicar).

Posteriormente se pensé en la conveniencia de que la presentacion de las
declaraciones se hiciera por Internet, ya que permitia ahorrar costos de digitacion,
evitar errores de ingreso de la informacion y equivocaciones aritméticas de los
contribuyentes.

«Internet no se desarrolld en el SII en forma separada del resto de la organizacion.
La organizacion se modifico y reestructurd en orientacion hacia Internet. No se creé un
drea separada que se dedicara al tema, se hizo inmersa dentro de la organizacion y la
gente lo tom6 como una oportunidad, asumiéndola con razonable naturalidad» (Gonzalo
Zuiiiga, Jefe de Comunicaciones del SII)®.

Luego se produjo un cambio de paradigma respecto de la transparencia del SII con
el contribuyente y se le permitié que conociera la informacion recolectada de terceros y
que el Servicio tiene en sus bases de datos, proporciondndole una declaracion prehecha.

Las nuevas capacidades de Internet han redefinido radicalmente la forma de
relacionarse con los contribuyentes. El crecimiento de Internet ha sido tan grande, que
ha superado 1a forma original de relacion con el contribuyente y ha creado un nuevo
centro competitivo que representa la principal forma de relacion con los usuarios y en
torno al cual gira el Servicio.

En esta etapa se cred el Departamento de Comunicaciones con el propdsito de
facilitar 1a incorporacion de Internet al interior de la organizacion.

La pdgina web del SII aparecié en octubre de 1995 con un disefio estdtico, poca
documentacion, un servidor muy pequefio, bajos estindares de seguridad y disponibilidad
y una sola cuenta de correo electronico.

9 Entrevistarealizadael 14 de agostode 2001.
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FIGURA 6:

La creacion de un nuevo centro competitivo implica los siguientes aspectos:

NUEVO CENTRO COMPETITIVO INTERNET
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Nuevo centro
competitivo (Internet)

Intranet

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

A. Intranet

Antes de la Intranet, el SII masifico el uso del correo electronico. El proceso se
inicio en la Subdireccion de Informdtica de manera experimental con comunicaciones
informales y aplicaciones de dominio piblico (que no implican la compra de licencias).
Luego, al comprobar que podia funcionar, se masific en toda la Subdireccion y el servicio
llegd a tener aproximadamente 400 usuarios, lo que implico la adquisicion de un software
de administracion de correo.

La instalacion de correo electronico generd algunos problemas. Por ejemplo, instalar
un software que no habia sido pedido y que cambiaba la manera de hacer el trabajo, ya
que implicaba abandonar el uso de papeles y el proceso de escribirlos y enviarlos.

Se rompio el viejo método de comunicacion intermediado por la secretaria y se
pas6 a uno mds directo entre jefes y subalternos, con un control y archivo de la
correspondencia en medios electronicos. Cada usuario es responsable de su mantenimiento
y la validez plena la tiene el registro electronico, lo que implica eliminar el archivo de
papel en la medida de lo posible.

El correo electrdnico revolucion6 el proceso de comunicacion interna del SII, ya
que las comunicaciones institucionales y personales ahora fluyen rdpidamente, lo que
nivela el conocimiento general y origina el intercambio de experiencias.
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Luego del éxito del correo electrdnico, se observd la necesidad de una Intranet
porque el SIT maneja documentos que deben conocer todos los funcionarios. El correo
electronico no era el instrumento adecuado para enviar documentos de varias pdginas a
los casi 3 mil funcionarios.

De esta forma la Intranet empezd con cosas simples de algunas subdirecciones
enfocadas en particular a consultas (fechas de pago, guia telefonica, formularios para
solicitar vacaciones y permisos, entre otros). Posteriormente se pas6 a una etapa de
aplicaciones, hasta llegar al dia de hoy en que la Intranet es muy completa.

La normativa existente en el SII se documenta mediante circulares, oficios y oficios
circulares de cardcter oficial y constituyen normas que deben cumplirse estrictamente.
Ademds, se comunican las modificaciones a los procesos y procedimientos del SII. La
Intranet ha permitido que los jefes de los centros de atencion tomen conocimiento de
los cambios en la legislacion y procedimientos antes de su publicacion en la prensa
oficial y tengan tiempo para prepararse.

5. EL PROCESO DE TRANSFORMACION DEL Sl

Las fases presentadas no son puramente secuenciales. Las actividades de cada una
de ellas se han continuado redefiniendo en forma dindmica en una interrelacion de
alimentacion mutua, con saltos discontinuos pero vinculados. Es un proceso de cambio
mds evolutivo que revolucionario; de pequefios, consistentes y sostenidos cambios de
acuerdo con una vision general con un fuerte componente tecnoldgico, que en forma
incremental ha ido desarrollando y adaptando las estrategias especificas.

«El proceso de cambio ocurrido en la organizacion con respecto al contexto externo
en la Administracion Publica chilena ha sido absolutamente revolucionario; pero dentro
de 1a organizacion ha sido mucho mds evolutivo. Las personas han visto un proceso mds
paso a paso, con formulacion de planes piloto, jornadas de capacitacion, la implementacion
de Internet primero y la Intranet después» (Cristidn Hansen, Jefe de Personal del SII)*.

10 Entrevistarealizada el 4 de septiembre de 2001.
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En el caso del SII se puede afirmar que no ha habido una sola manera de abordar la
modernizacion de la gestion de su organizacion. Enfoques y técnicas como los involucrados
en la planificacion estratégica, la reingenieria, calidad total, empowerment, vy
benchmarking ayudan a abrir las posibilidades de solucion a los problemas de la
gestion. Utilizados en forma no dogmdtica y segiin la oportunidad y condiciones de cada
caso, colaboran eficazmente al buen éxito en el cumplimiento de la mision.

«No hay una forma tnica de aproximarse a los problemas de modernizacién. A lo
mejor en una época tienes que dedicarte mds fuertemente con un cierto enfoque y en
otro hacerlo de otra manera. Depende. Nosotros somos poco ortodoxos. No nos hemos
casado nunca porque las modas van pasando, y mucho de los modelos son producto de
modas y los resultados, después de muchos afios, dicen que estos enfoques tampoco
fueron demasiado exitosos. En ese sentido hemos sido bien libres» (Juan Francisco
Sanchez, Subdirector de Estudios del SIT)'.

Ademds, el intercambio de experiencias y estindares con otras administraciones
tributarias ha sido de mucha importancia, en particular con el Centro Interamericano de
Administraciones Tributarias (CIAT), que ha tenido un rol relevante al respecto.

Los factores identificados que permitieron que el SII fuese un caso exitoso son
principalmente:

Un equipo de direccion que se hizo cargo seriamente de la mision que el
gobierno le solicitaba cumplir.
Un liderazgo de profesionales altamente especializados y competentes, con
capacidad de transmitir motivacion e iniciativa al personal.
La generacion de un cuerpo directivo coherente (subdirectores y jefes de
division).
Preocupacion central por los contribuyentes y por el clima laboral al interior
de la institucion'?,

Personal concentrado en sus labores, con el que es fdcil trabajar.
La vision de la direccion que supo vincular las herramientas modernas de gestion
con las tecnologias de informacion.

11 Entrevistarealizada el 13 de agosto de 2001.
12 Los primeros cuatro elementos los menciona Ramirez, Alvaro (2000).
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Esta vision sistemdtica (totalizante e integrada) del proceso de cambio se opone a
una percepcion reduccionista, mecanicista y fragmentada de la organizacion. En este
contexto, la bisqueda de 1a excelencia a cualquier precio, mediante inversiones aisladas
en tecnologia o recursos humanos, por ejemplo, pueden no redundar en el efecto
sinergético que se pretende obtener.

6. PROCESO DE CAMBIO HISTORICO

FIGURA7: PROCESO DE CAMBIO HISTORICO

A B C D E F G H

1990 1993 1995 1995 1997 1998 1999 2001

A. 1990. Nuevavisiony cambio de gestion

1993. Reingenieria de procesos

1995. Formalizacién proceso de planificacion estratégica

Octubre de 1995. Creacién del sitio web http://www.sii.cl

Diciembre de 1997. Primeros usuarios con clave para acceder a paginaweb
1998. Declaraciones juradas por Internet einicio de la Intranet

1999. Operacion Renta por Internet

2001. Declaracion prehecha de Renta en sitio web.

IOoTMTmMOO®

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.
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lIl. INTERNET EN EL SERVICIO DE IMPUESTOS INTERNOS

1. EL USO DE INTERNET EN EL SII Y LA CREACION DE OFICINAS TRIBUTARIAS

ELECTRONICAS

Entre las nuevas tecnologias disponibles para mejorar el proceso de gestion

tributaria, las basadas en Internet son las que ofrecen mejores perspectivas, ya que
pueden revolucionar dos dreas criticas para una administracion tributaria eficaz: la

obtencion de informacion tributaria confiable y la relacion con el contribuyente.

Inicialmente Internet se destind a prestar informaciones bdsicas. Luego, la red gané
importancia en la politica de atencion de la Administracion Tributaria. Su uso se ampli6

con el lanzamiento de servicios de autoatencion a distancia y el suministro de

informaciones relativas al cumplimiento de obligaciones tributarias o legales, como la
declaracion del impuesto sobre la renta de personas fisicas, la declaracion de exoneracion

o la consulta sobre la disponibilidad bancaria de devoluciones.

En octubre de 1995 se cred el sitio web http://www.sii.cl con informacion general

del SIT acerca de los principales trdmites, facturacion electronica, comunicados de prensa,
circulares y resoluciones, convenios internacionales, avisos y noticias. Se han agregado

nuevas funcionalidades y servicios para el contribuyente, incluyendo consultas y

actualizaciones de datos del SII, junto con garantizar la confianza y seguridad del usuario
mediante una aplicacion de autenticacion. Esta se basa en un conjunto de datos personales

del contribuyente y le otorga una clave tnica y secreta de acceso que le permite

desarrollar sus operaciones a través de Internet.

Ademds de informaciones relevantes para el cumplimiento voluntario de obligaciones

tributarias, aclaraciones y estudios econdmicos-tributarios, el contribuyente dispone de

las siguientes opciones que han transformado la pdgina web en un verdadero servicio

virtual:
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CUADRO 1: SERVICIOS DE LA PAGINAWEB

1 Informacion fiscal (cédigos, instrucciones administrativas, legislacién, circulares y
resoluciones) con posibilidades de investigacion tematica, por palabra clave.

2 Respuestas a las preguntas y dudas méas frecuentes presentadas por los
contribuyentes.

Formularios de requerimientos.

4 Simulacién del calculo de varios impuestos, especialmente lo que concierne a la
tributacién de la Renta.

5 Entrega de Declaraciones Juradas, de Renta e IVA via Internet

6 Descarga de programas.

7 Consulta sobre devolucion.

8 Consulta sobre la situacion en el registro de personas fisicas.

9 Consulta sobre la situacion en el registro de personas juridicas.

10 Célculo para el pago de tributos con retraso.

11 Estadisticas tributarias a escala nacional, distrital y municipal.

12 Informacién de caracter institucional: funciones, mision y objetivos, plan estratégico,
estructura tributaria, direcciones regionales y unidades, dominios y responsables de
los diferentes departamentos, concursos publicos para la admisién de personal y
documentos tributarios.

13 Principales tramites: obtencion de RUT/Iniciaciéon de actividades, timbraje de
documentos, actualizacién de informacion, término de giro, contribuciones de bienes
raices.

FuenTE: Skrvicio DE IMpuksTos INTERNOS, 2001.

Cuando en 1997 el SIT exploré el mercado para ver la potencial demanda de sus
servicios en linea, se descubrio que en Chile solo habia 2.500 empresas con conexion a
Internet. Sin embargo, cuando en 1998 se realizé por primera vez el ejercicio, 23 mil
empresas enviaron sus declaraciones virtuales. Esta cifra, superior a lo estimado en la
época, causo que el SII se viese sobrepasado por la demanda. Desde entonces, la cifra
de declaraciones no ha parado de crecer.

EI SII no respondié a una demanda existente, sino que contribuy6 a generarla al
crear una oferta atractiva y uitil de Internet. En Chile, esta sola medida piblica cred una
demanda por conectarse a Internet como ninguna otra ha conseguido hasta la fecha.
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2.
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«Los servicios en linea del SII permitieron hacer tangibles los beneficios de Internet
para miles de empresas, dirigentes, politicos y ciudadanos»'.

DECLARACIONES EN LINEA POR INTERNET

Durante muchos afios se ha convivido con la presentacion de declaraciones de
impuestos en papel y su posterior transcripcion a medios magnéticos. En este periodo,
el proceso habia pasado por mejorias de procedimientos y de tecnologias, pero atn sin
alcanzar grados satisfactorios de costo, confiabilidad y oportunidad.

De los servicios tributarios posibles de ser provistos por Internet, la entrega de
declaraciones es la de mayor visibilidad para la institucion frente a sus clientes
(contribuyentes). La Administracion Tributaria que provee este servicio con éxito obtiene,
ademds de los beneficios en tiempo y calidad, una percepcién de modernidad y una
mejor aceptacion de toda la sociedad.

El objetivo perseguido con las declaraciones en linea por Internet es simplificar el
procedimiento, no s6lo de la redaccion y presentacion de la situacion financiera de los
contribuyentes (que interesa sobre todo a estos ultimos), sino también la recoleccion y
archivo de los datos contenidos en las declaraciones (que tiene implicaciones positivas,
en particular para la Administracion Tributaria).

A partir de 1997 se pudo consultar el estado de la declaracion de renta y en 1998
se recibieron las primeras declaraciones de terceros (declaraciones juradas).

El servicio ha puesto a disposicion de los contribuyentes la generacion de
declaraciones, por la via de una plantilla que se completa directamente en el sitio web
o mediante un software especial proporcionado gratuitamente por el servicio, que se
descarga desde el sitio web y se almacena en el PC del contribuyente para generar la
declaracion en una modalidad off liney luego enviarla al SII mediante un archivo de
datos.

13 Orrego, Claudio. "E-goverment como prioridad pais". Diario El Mercurio, 8 de agosto de 2001.
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3. OPERACION RENTA

La siguiente tabla muestra la evolucion en el tiempo de las declaraciones presentadas
por Internet y su relacion con el total recibido:

TABLA 1: DECLARACIONES DE RENTA POR INTERNET
1999 2000 2001
NUmero de declaraciones recibidas por Internet 89.355 467.051 788.632
Total de declaraciones recibidas 1.832.384 1.866.326 1.895.551
Porcentaje en relacién con el total 5,22% 25,7% 42%

FuenTE: Skrvicio DE ImpuksTos INTERNOS, 2001.

4. DECLARACIONES JURADAS

Las declaraciones juradas corresponden a la informacién proporcionada por los

empleadores, bancos y retenedores. Contienen informacion sobre los sueldos,
remuneraciones, dividendos, retiros y otras rentas canceladas en el transcurso del afio,

asi como las retenciones efectuadas a los contribuyentes del Impuesto sobre la Renta.

TABLA 2: PORCENTAJE DE DECLARACIONES JURADAS POR INTERNET
1998 1999 2000 2001
Porcentaje en papel 95,84% 76,6% 42,5% 30%
Numero declaraciones por Internet 38.748 188.079 439.243 600.826
Porcentaje por Internet 4,16% 23,4% 57,5% 70%

FuenTE: Skrvicio DE IMpuksTos INTERNOS, 2001.
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TABLA 3: PORCENTAJE DEL VOLUMEN DE DECLARACIONES JURADAS POR INTERNET

1998 1999 2000 2001
Porcentaje en papel 59,65% 24,80% 5,11% 2%
Porcentaje por Internet 40,35% 75,20% 94,84% 98%

FuENTE: SERviclo DE ImpugsTos INTERNOS, 2001.

En [a Operacion Renta 2001 se recibieron 790.237 declaraciones juradas, de las
cuales 192 mil se entregaron mediante formularios en papel y mds de 597 mil ingresaron

en forma electronica, lo que representa el 98% del total de casos informados.
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IV. EFECTOS DE LASTECNOLOGIAS DE INFORMACION

1.

2.

RESULTADOS DE LOS SERVICIOS TRIBUTARIOS VIiA INTERNET

En 1997 el Servicio decidio investigar acerca de la opinion de los contribuyentes
respecto de posibles servicios tributarios via Internet, con el objeto de orientar las
aplicaciones de Internet que en ese momento estaban en etapa de estudio.

Se efectud una investigacion indagatoria - cualitativa con entrevistas en profundidad
a empresas y profesionales independientes, conectados y no conectados a Internet. Los
objetivos especificos eran indagar en torno a la percepcion general sobre Internet;
determinar el nivel de interés y disposicion al uso de servicios tributarios via red,
evaluar servicios especificos como la recepcion de informacién sobre declaraciones
juradas, consultas a la Operacion Renta y otros, y las condiciones necesarias que deberian
establecerse para el acceso de los usuarios a los distintos servicios.

El estudio arroj6 como resultado que la gran mayoria -conectados y no conectados-
tenfa una positiva disposicion al uso de Internet para relacionarse con el SII. Los no
conectados manifestaron disposicion a conectarse si el SII ofrecia los servicios
mencionados en la investigacion. Respecto de las barreras de uso, ellas se relacionaban
principalmente con la seguridad y los costos.

IMPACTO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION SOBRE LA EFICIENCIA Y
EFICACIA

La estimacion del impacto de la adopcion de tecnologia de informacidon sobre la
eficiencia y eficacia de la Administracion Tributaria es una relacion dificil de medir,
debido a que ambos son fendmenos que resultan de un complejo conjunto de variables
explicativas, entre las que destacan el nivel de desarrollo alcanzado por cada
administracion, el nimero de tributos y sus caracteristicas, el nimero de contribuyentes,
el grado de estabilidad normativa, el nivel educativo de la poblacion y los grados de
conciencia ciudadana.
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Dada esta complejidad, es mds manejable trabajar momentos diferentes en el
desarrollo de una misma institucion, ya que asi se tendria mayor control estadistico
sobre parte de las variables.

Al medir el impacto del uso de las tecnologias de informacion en una Administracion
se considera que es mds apropiado que el andlisis se realice a partir de una situacion
inicial -que no contemple el uso de esta tecnologia o ella esté presente de manera
incipiente- y una nueva situacion donde la tecnologia esté presente o tenga un mayor
nivel de desarrollo.

A partir de la comparacion de las situaciones se puede estimar cudl es el impacto
de la adopcion de las TI. En el caso de este estudio, la comparacion se hard sobre el
uso de Internet en el SII, especificamente sobre el impacto de la presentacion de
declaraciones juradas, de renta e IVA por Internet.

La estrategia de declaracion de impuestos por Internet ha logrado autofinanciar su
operacion. Los ahorros logrados por no imprimir, distribuir y digitar los formularios
de declaraciones de impuestos son mayores que los costos de operacion y la inversion
realizada para poner en marcha los servicios electronicos.

A. Beneficios para el SII y el contribuyente por el uso de Internet en
la presentacion de declaraciones

CUADRO 2: BENEFICIOS PARA EL SIl Y CONTRIBUYENTES POR PRESENTAR DECLARACIONES ViA INTERNET

BENEFICIOS PARA EL SlII BENEFICIOS PARA EL CONTRIBUYENTE

Evitar costos al reducir el uso de formularios en papel,
que incluye ahorros en impresién, distribucion,
recepcion, digitacion, captura de la informacién y espacio
para almacenar los formularios.

Facilitar la recoleccion, organizacion, almacenamiento y
procesamiento de una gran cantidad de informacién

(recibida de terceros).

Los contribuyentes tienen la oportunidad de obtener
informacién y cumplir con sus obligaciones
tributarias, sin pérdida de tiempo o desplazamiento
hasta las oficinas del servicio. Ahora pueden

hacerlo desde su residencia o ambiente de trabajo.

|28




CARLOS MARTINEZ CALDERON

ANALISIS DE IMPACTO DE LAS TECNOLOGIAS

CUADRO 2 (PARTE 2):

BENEFICIOS PARA EL SII'Y CONTRIBUYENTES POR PRESENTAR DECLARACIONES ViA

INTERNET

BENEFICIOS PARA EL SlI

BENEFICIOS PARA EL CONTRIBUYENTE

Mejoramiento de la oportunidad y calidad de la
informacién al capturarla en la fuente, lo que evita la
interferencia de terceros. Ademas, las declaraciones
recibidas por Internet se someten antes de 24 horas a
una primera verificaciéon de acuerdo con los cruces
de informacién. En cambio, cuando se presentan en

papel hay que esperar entre 30 y 45 dias.

Extension de los horarios y los plazos de entrega
de declaraciones via Internet, ya que los servicios
estan disponibles las 24 horas del dia, los siete
dias de la semana. Ademas, el Sll otorga plazos
mayores sélo a aquellas personas que utilizan

Internet para enviar su declaracion.

Menores transacciones post recepcién de la
declaracion. Se hareducido el nUmero de citaciones a
los contribuyentes por errores aritméticos y l6gicos
detectados en los formularios, ya que el sistema avisa
al equivocarse o tratar de ingresar datos erréneos.
Por ejemplo, en la Operaciéon Renta 2001 se verifico
una disminucién del 34% de las declaraciones de Renta
impugnadas por el Servicio (pasaron de 297.547 a
196.493)4, lo que obedece a la mayor cantidad y mejor
calidad de la informacién gracias a la transmisién

electrénica de datos.

Antes de hacer su declaracién, los contribuyentes
examinaron a través de la red la informacién
entregada por sus empleadores y agentes
retenedores.

En 2001, un grupo importante de contribuyentes
(personas naturales) cont6 por primera vez con
una declaracion prehecha confeccionada por el
Sll, que podia ser confirmada en pantalla por ellos
mismos, lo que permitié reducir en forma
considerable los errores en la confeccion de las

declaraciones.

Mejoramiento del cumplimiento de las obligaciones
tributarias, al evitar errores en el llenado del formulario.
Este incluye diferentes niveles de verificacion de la
consistencia de los datos, lo que a la vez disminuye

los tiempos de respuesta del SlI.

Aumenta la seguridad y privacidad de los datos
plasmados en los formularios, y se evita que los
conozcan los intermediarios (bancos, empresas
de transporte y acopio, digitadores, validadores
y revisores de errores). Por tanto, los datos son
conocidos solo por el contribuyente o por quien

ingresa los datos en el sitio web.

Evita problemas en la contratacién de personal para
ejecutar el trabajo, dado que involucra el riesgo de

ruptura del secreto fiscal.

El contribuyente puede consultar en linea en qué
etapa se encuentra su declaracion, lo que

aumenta la transparencia del proceso.

14 "Balance Operacién Renta 2001". Noticia publicada el 30 de mayo de 2001 en el sitio web del SII.
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CUADRO 2 (PARTE 3):

BENEFICIOS PARA EL SII'Y CONTRIBUYENTES POR PRESENTAR DECLARACIONES ViA

INTERNET

BENEFICIOS PARA EL SlI

BENEFICIOS PARA EL CONTRIBUYENTE

Un ahorro para el Fisco de $14.965 millones® (US$
27,74millones) en el afio 2000 registra el balance de la
Operacion Renta en la fiscalizaciéon de declaraciones
de impuestos. Ello, producto de menores devoluciones
derivadas de la fiscalizacién directa de las
declaraciones recibidas en el proceso y como
consecuencia de la aplicacién de planes especiales
de control generados para detectar a los no
declarantes. Es decir, contribuyentes que de acuerdo
con la informacién disponible estan obligados a
presentar declaracion, pero no cumplen con este

tramite.

Evita errores de célculo y de transcripcién por el
traslado de los datos de un campo hacia otro.
Ademaés, otorga facilidades para completar la
declaracién mediante un sistema de ayuda en
linea, que permite que el contribuyente sepa si
su declaracion esté correcta. También informa al
contribuyente -con mensajes en pantalla- acerca
de aspectos de la legislacion tributaria, lo que
evita que posteriormente éste sea llamado por el

Sl para rendir declaraciones.

Menor infraestructura fisica y desahogo de las
unidades de la Administraciéon Tributaria y sus
servicios telefénicos, debido al alto grado de
uniformidad de las informaciones divulgadas por la

prensay en la propia institucion.

Ahorro de tiempo en la confeccién de la
declaraciéon o ahorro monetario al evitar la

asesoria tributaria.

El manejo de la informacién y el amplio acceso por
parte de los funcionarios ha permitido incrementar
notoriamente la productividad de la accién
fiscalizadora y administrativa del servicio, liberando
de tareas administrativas a los fiscalizadores y
destinandolos a aquellas acciones propias del giro del

servicio.

Posibilita la distribucién de software por Internet a

través de la descarga de las aplicaciones.

FuenTE: Skrvicio DE ImpuksTos INTERNOS, 2001.
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15 "Resultados finales de la Operacion Renta 2000". Noticia publicada el 15 de junio de 2000 en el sitio

web del SlI.
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3. COSTOS DEL USO DE INTERNET
Se ha ahorrado bastante en la tramitacion de las declaraciones enviadas por Internet
en comparacion con las presentadas en papel. Los costos para las diferentes formas de
declaracion en el caso de la Administracion Tributaria brasilefia se muestran en el
siguiente cuadro®:
TABLA4:  COSTOS DE DECLARAR EN DIFERENTES MEDIOS
COSTOS us$
Costo de declaracion en papel 1,10
Costo de declaracion en disquete 0,40
Costo de declaracion en Internet 0,13
Ahorro de costos Internet versus papel 0,97

Fu

ENTE: ADMINISTRACION TRIBUTARIA BRASILENA, 1999,

Para el SII chileno es posible calcular el ahorro de costos de Internet versus papel
de acuerdo con la siguiente tabla:

TABLAS: AHORRO DE COSTOS DE DECLARACIONES EN PAPEL ANO 2000
Proceso Costo formulario IVA Costo formulario Renta | Costo formulario Dec. Jurada
$ US$*** $ US$*** $ US$+**
1 | Disefio e impresion de formularios 54.00 0.10 54.00 0.10 54.00 0.10
2 | Distribucién 1.25 0.002 1.25 0.002 1.25 0.002
3 | Llenado*
4 | Entrega al SlI
5 | Acopio y centralizacién 1.25 0.002 1.25 0.002 1.25 0.002
6 | Digitacion en empresas externas 131.41 0.24 211.80 0.39 382.82 0.71
7 | Control de digitacion 31.86 0.06 31.86 0.06 31.86 0.06
8 | Correccion de errores** 6.57 0.01 10.59 0.02 19.14 0.04
9 | Ingreso a la base de datos del SlI

Total 226.34 0.42 310.75 0.58 490.32 0.91

* %

* %

Estos procesos los realiza el contribuyente, por lo que no tiene costo para el Sll.

Se estim6 el costo de correcciéon de errores como un 5% del costo de digitacion.
* Se establece un cambio de $539,49 por US$ 1.00 por corresponder al promedio anual del tipo de cambio del délar

observado para el afio 2000.

Nota:Los costos de los procesos 1, 2, 6 y 7 (en pesos) se obtuvieron de Saavedra, Fernando (2001).

16 Estos costos se obtuvieron de Carvalho, Claudia M. de Andrade (1999). "El apoyo tecnolégico en los
servicios al contribuyente y para facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias". Tema 1.3.
33° Asamblea General del CIAT.
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De los resultados anteriores se observa que el ahorro de costos del SII chileno es
menor que el obtenido por la Administracion Tributaria brasilefia, debido a que el SII
era mds eficiente en el proceso de declaraciones en papel. La falta de informacion respecto
del dltimo proceso - «Ingreso a la base de datos del SII»- no representa un problema ya
que este procedimiento deberd realizarse independientemente del método de declaracion
(en papel o por Internet). Mds adelante, estos datos de ahorros de costos servirdn para
calcular el excedente del SII.

Por otra parte, si se considera que para el SII chileno el costo de declaracién en
Internet es el mismo que para la Administracion Tributaria brasileiia (es decir US$ 0,13),
entonces significa que el porcentaje de reduccion de costos para cada tipo de declaracion
seria de 323,08% para IVA, 446,15% para Renta y de 700% para la declaracion jurada,
ello en relacion con el nuevo costo de declaracion en Internet.

La siguiente tabla muestra los costos de operacion de Internet para el SII en los
afios 1999 y 2000. Cabe agregar que incluyen toda la operacion de Internet y por ello no
es posible separar los costos correspondientes a las declaraciones.

TABLA 6: COSTOS DE OPERACION DE INTERNET
Elementos Costo formulario IVA Costo formulario Renta
$ US$* $ US$*

1 | personal 72,605,800 142,706 140,111,539 259,711
2 | publicidad 269,464,000 529,628 300,000,000 556,081
3 | Instalaciones 40,997,911 80,581 39,558,000 73,325
4 | Gastos generales 3,627,400 7,130 6,000,000 11,122
5 [ Hardware 24,873,600 48,889 24,000,000 44,486
6 | comunicaciones y enlaces 143,059,476 281,181 147,192,288 272,836
7 | Desarrollo de software 196,916,000 387,036 250,000,000 463,401

Total 751,544,187 1,477,150 906,861,827 1,680,961

*
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El tipo de cambio se calcula sobre la base del promedio anual del tipo de cambio del délar observado:
Afio 1999: $508,78 por US$1,00.

Afio 2000: $539,49 por US$1,00.

Nota: Los costos de operaciéon en pesos se obtuvieron de Saavedra, Fernando (2001).
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La tabla siguiente muestra las inversiones en tecnologias de informacion realizadas

por el SII, desde 1995:

TABLAT: INVERSIONES EN TECNOLOGIAS DE INFORMACION
Inversion en informatica Otras inversiones Presupuesto SlI Porcentaje del presupuesto
Afio (miles US$) (miles US$) (miles US$) invertido en informatica
1995 1.102 935 49.950,5 2,21
1996 1.480 1.977 57.321,2 2,58
1997 958 771 65.472,8 1,46
1998 3.117 2.081 67.310,9 4,63
1999 4.073 1.605 73.836,7 5,52
2000 4.944 1.277 64.657,3 7,65
2001 7.825 2.115 86.759,9 9,02

Nota:El presupuesto del Sl en délares se obtuvo sobre la base del promedio anual del tipo de cambio del délar observado.
Para 2001 se tomo el correspondiente al afio 2000.

FueNTE: Servicio DE Impugstos INTERNOS, 2001.

Se observa un incremento importante en la inversion en tecnologias de informacion
a partir de 1998, afio en que se implementa el proceso para recibir declaraciones por

Internet y se crea la Intranet corporativa. En este periodo, la inversion en tecnologias

de informacion aumenta de 1,46% a 4,63% del total del presupuesto.

4. CALCULO DEL EXCEDENTE DEL SIl Y DEL CONTRIBUYENTE

La productividad se define como la cantidad de producto (output) producido por
unidad de insumo (input). El crecimiento de la productividad implica realizar un trabajo
inteligente (significa adoptar nuevas tecnologias y nuevas técnicas de produccion).

Las TI han incrementado la productividad del SIT, mejorando la relacion entre output

e inputs. Una forma de medir la ganancia de productividad es mediante el excedente del

SII: la diferencia entre el costo marginal antes de aplicar TI y el costo marginal después

de aplicar TI.
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Las TI también han creado valor a los contribuyentes debido a incrementos en la
calidad del servicio, reduccion de tiempo de atencion y respuesta, conveniencia y otros
intangibles. Esto se medird como la diferencia del costo marginal de oportunidad del
contribuyente antes de aplicar TIy luego de utilizar TI.

La presentacion de declaraciones en papel tiene una estructura de costos crecientes
a escala, debido a la ley de rendimientos decrecientes que explica la forma en que se
comportan los costos variables, los que aumentan a tasa creciente al crecer el nimero
de declaraciones presentadas. Es decir, la presentacion de declaraciones en papel exhibe
deseconomias de escala por los efectos adversos en eficiencia y problemas de gestion
que surgen en el control y coordinacion de la recepcion, digitacion, verificacion e ingreso
a la base de datos de las declaraciones.

En conclusion, las declaraciones en papel tienen bajos costos fijos y costos variables
que aumentan a tasas crecientes, lo que a su vez produce costos medios y marginales
crecientes.

Las declaraciones presentadas a través de Internet tienen una estructura de costos
totalmente distinta, con costos decrecientes a escala, lo que produce grandes economias
de escala. Ello se explica por los altos costos fijos y costos variables muy pequeiios, lo
que se traduce en costos medios y marginales decrecientes.

La presentacion de declaraciones por Internet al tener economias de escala, otorga
ventajas de costo al ofrecer una operacion en gran escala en lugar de pequefa escala. De
ahi la importancia para el SII de masificar lo mds posible la presentacion de declaraciones
por Internet. Mds atin, con esta tecnologia es posible afirmar que la primera declaracion
recibida incluye todos los costos y las declaraciones adicionales poseen uno muy bajo
(casi cero). Es decir, el costo marginal de las declaraciones recibidas por Internet tiende
a cero.

El hecho de que los costos marginales sean decrecientes con el uso de Internet
para el SII, se muestra en el siguiente grafico:
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GRAFICO 1: GRAFICA DEL CMG DE LA PRESENTACION DE DECLARACIONES POR INTERNET EN EL SlI

CEMY ) INTERNET

Q
P: Precio / Q: Cantidad

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

Debido a que no se dispone de la informacion necesaria para especificar y estimar
un modelo econométrico; es decir, la definicion precisa de variables y formas funcionales
que permitan construir la ecuacion de regresion de la curva de los costos marginales de
la presentacion de declaraciones por Internet, para efectos de este estudio se optd por
considerar los costos marginales en forma constante, tanto para el SII como para el
contribuyente.

Para facilitar la comprension del lector, se hard uso de un simil del mercado de
bienes y servicios, utilizando el mercado de declaraciones de impuestos para medir las
ganancias de excedentes del SII'y del contribuyente al presentar las declaraciones en
Internet, situacion que se presenta en el siguiente grdfico:
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GRAFICO2: EFECTOS DEL USO DE INTERNET EN EL SII. SITUACION INICIAL

P D
Pr O1=CMg si + CMg contribuyente
P2 CM( contribuyente
P, Osi= CMd sii
Q1 Q

P1: Precio para el SlI: Costo de proveer el Servicio

P2: Precio para el contribuyente: Costo de oportunidad para presentar ladeclaracion y efectuar el pago
P: Precio total: Suma de P1y P2.

Q 1: Numero de declaraciones presentadas.

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.
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Oferta: representa el servicio ofrecido por el SII al recolectar las declaraciones y
recibir los pagos. Se asume una curva de oferta perfectamente eldstica porque se
considera que los costos medios son constantes, lo que implica que los costos marginales
también lo son. Con este supuesto no hay economias o deseconomias de escala.

Demanda: representa a los contribuyentes que demandan el servicio (recibir
declaraciones y pagos). Los contribuyentes estdn obligados por ley a presentar la
declaracion, independiente del costo de oportunidad que les represente. Se asume una
curva de demanda de este servicio perfectamente ineldstica, ya que la cantidad no responde
al precio o al costo de oportunidad.

En la situacion inicial, se establece que Ia curva de oferta del SII corresponde a su
Costo Marginal, que para efectos del cdlculo del excedente se estima constante. También
se han representado los Costos Marginales del contribuyente, que corresponde al costo
de oportunidad que representa presentar la declaracion y efectuar el pago.

La representacion de los costos marginales permitird mostrar de una manera
comprensible las ganancias de excedentes del SII y del contribuyente, debido al uso de
Internet en la presentacion de las declaraciones.
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La curva de oferta total corresponde a la suma de los costos marginales del SII y
los costos marginales del contribuyente.

GRAFICO 3: EFECTOS DEL USO DE INTERNET EN EL SlI

PRIMER EFECTO: DISMINUCION DEL CMG DEL S|

P D

P OT=CMg  si+CMg contribuyente
P 07 =CMg s +CMg  contribuyente
P1 O si=CMg  si

DcMg s
O sii =CMg  sif

Excedente del Sil

DCMg si=CMg si-CMg  sif

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

Con el ahorro de costos generados por el uso de Internet en la presentacion de
declaraciones hay una disminucion del costo marginal del SII, lo que genera una ganancia
de excedente para el servicio.

GRAFICO4: EFECTOS DEL USO DE INTERNET EN EL SlI

SEGUNDO EFECTO: DISMINUCION DEL CMG DEL CONTRIBUYENTE

O1=CMg si + CMg contribuyente

P OT7 = CMgsii + CM( contribuyente

} DCMg contribuyente
o7’ = CMg sIft + CMg contribuyente’

} CMg contribuyente ”

P2

OsI" = CMg sif

Q1 Q

Excedente del Contribuyente

DCMg contribuyente = CM(  contribuyente - CMQ contribuyente -

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.
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GRAFICO5:

Al evitar que el contribuyente se desplace al banco para presentar la declaracion
-con la consiguiente reduccién de tiempo para realizar el trdmite-, se disminuye su
costo de oportunidad y se aminora el costo marginal de presentar las declaraciones, lo
que genera una ganancia de excedente para el contribuyente.

EFECTOS DEL USO DE INTERNET EN EL SlI

SITUACION FINAL

Excedente del Contribuyente

PT OT:CMg sl +CMg contribuyente

s } DCMg si

P1 DCMQg _contribuyente Osi= CMg si
Ot =CMg sii +CMQg contribuyente
]rCMg contribuyente
Py Osi’ = CMg sii
Q1 Q

Excedente del Sl

DCMg si= CMg sii- CMg s’
DCMg contribuyente= CMQ contribuyente - CMg contribuyenté

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.
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En la situacion final se genera un excedente social que se obtiene de la suma del
excedente del SII y el excedente trasladado al contribuyente. Este excedente social es la
medida del bienestar obtenido por toda la sociedad al usar las tecnologias de informacion;
mds especificamente al utilizar Internet en las declaraciones de impuestos de Renta, IVA
y las declaraciones juradas.

Para establecer 1a magnitud del excedente del SII se calculard el valor del excedente
para los afios 1999, 2000 y 2001. Cabe agregar que la siguiente operacion no pretende
mostrar valores exactos del excedente, sino que sélo conocer en forma aproximada sus
magnitudes. A partir de la tabla nim. 5, que contiene el ahorro de costos de la declaracion
en papel versus Internet, es posible determinar la diferencia de CMgSII, que para efectos
de este cdlculo se considerardn equivalentes.
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DCMg,, IVA= US$ 0,42 DCMg,, Renta = US$ 0,58 DCMg D. Jurada = US$ 0,91

Con los datos anteriores, es posible calcular el excedente del SII para los afios
1999, 2000 y 2001. Cabe aclarar que la DCMgSII se calcul6 originalmente para el afio
2000. Sin embargo, se utilizardn los mismos datos para los afios 1999 y 2001 por
considerar que las variaciones son minimas.

TABLA8: CALCULO DEL EXCEDENTE DEL Sl
1999 2000 2001
Cantidad | DCMg,, [Excedentd Cantidad| DCMg,, [Excedentel Cantidad | DCMg, [Excedentd

(Uss) (Us$) (US$) (US$) (US$) (US$)
Declaracion 21,491 0.42 9,026 | 230,048 0.42 96,620
Declaracién 89,355 0.58 51,826 | 467,051 0.58 270,890 788.632 0.58 457,407
Declaracion 188,079 0.91 171,152 | 439,243 0.91 399,711 600,826 0.91 546,752
Total (US$) 232,004 767,221 1,004,158

* No se incluye el niumero de declaraciones de IVA para el afio 2001 porque aun no se conoce la cantidad completa.

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

Para calcular el excedente del contribuyente se considerard el costo que representa
para éste evitar el desplazamiento hacia el banco y el tiempo invertido en presentar la
declaracion. Este costo de oportunidad es muy dificil de cuantificar porque cada
contribuyente le otorga un valor distinto. Sin embargo, para mostrar una magnitud posible
(mds que un cdlculo exacto o aproximado), se estima que la ganancia en comodidad para
el contribuyente se ubica en el rango de US$ 0 y US$ 10. Por lo tanto, para efectos del
estudio, y siendo muy conservadores, se establece que la ganancia en comodidad -es
decir, la DCMgcontribuyente- representa US$2.00 para cada afio y para cada tipo de
declaracion en los perfodos 1999, 2000y 2001.

Sin embargo, para la declaracion de Renta de 2001, por el hecho de contar con una
declaracion prehecha, esta ganancia en comodidad se estima que se ubica en el rango de
US$ 0y US$ 30. Por lo tanto, para efectos del estudio, y siendo muy conservadores, la
DCMgcontribuyente representa US$5.00. Sobre esta base se obtienen los siguientes
resultados:
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TABLA9: CALCULO DEL EXCEDENTE DEL CONTRIBUYENTE
1999 2000 2001
Cantidad|DCMg_  |ExcedentdCantidad DCMg_ |ExcedentelCantidad/DCMg_ [Excedente
(Uss) (US$) (Uss) (Us$) (US$) (USS$)
Declaracién 21,49 2.00 42,98 230,04 2.00 460,09 2.00
Declaracion 89,35 2.00 178,71 467,05 2.00 934,10 788,63 2.00 3,943,16
Declaracion 188,07 2.00 376,15 439,24 2.00 878,48 600,82 2.00 1,201,65
Total (US$) 597,85 2,272,68 5,144,81

* No se incluye el nimero de declaraciones de IVA para el afio 2001 porque aun no se conoce la cantidad completa.

FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

Con las dos tablas anteriores se puede calcular el excedente social -1a suma del
excedente del SIT y del contribuyente-, que se presenta en la tabla 10:

TABLA 10: CALCULO DEL EXCEDENTE SOCIAL
1999 2000 2001
Excedente US$ | Porcentaje [ Excedente US$ | Porcentaje | Excedente US$ | Porcentaje
Excedente SlI 232.004 27,96 767.221 25,24 1.004.158 16,33
Excedente 597.850 72,04 2.272.684 74,76 5.144.812 83,67
Contribuyente
Total US$ 829.854 100,00 3.039.905 100,00 6.148.970 100,00
FUENTE: ELABORACION PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACION OBTENIDA DEL SII, 2001.

| 40

Se observa que la mayor parte del excedente social generado por la presentacion de
declaraciones en Internet se ha trasladado al contribuyente.
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V. CONCLUSIONES

A partir del estudio realizado se obtuvieron las siguientes conclusiones:

Fue posible construir un modelo conceptual del proceso de «transformacion
tecnologica» del SII, que permite mostrar en una forma esquemdtica el proceso de
incorporacion de la tecnologia a la gestion, el cambio cultural ocurrido al interior del
servicio y 1a nueva orientacion hacia el contribuyente.

Este proceso de cambio tiene cuatro fases a) estrategia del SII; b) rediseiio de
procesos; c) estrategia, infraestructura y procesos de tecnologia de informacion, y d) el
nuevo centro competitivo (Internet). Dichas fases en forma dindmica e interdependiente
forman un proceso en que las etapas se superponen unas con otras, se repiten o hay
saltos, en un proceso evolutivo e incremental, con pequefios, consistentes y sostenidos
cambios de acuerdo con una vision donde la tecnologia tiene un cardcter muy importante,
sin llegar a ser exclusivo.

La iniciativa de cambio del SII respondio a los desafios de una nueva situacion
politica. En un contexto democrdtico se vuelve relevante satisfacer las demandas de los
ciudadanos. Para ello se requerian mayores recursos tributarios junto con prestar un
buen servicio a quienes pagan impuestos, buscando la racionalidad econdmica, la eficiencia
y la eficacia mediante nuevas técnicas de gestion y el apoyo de las tecnologias de
informacion.

Para transformar el funcionamiento del SII se requiri6 un esfuerzo continuo y
sistemdtico para cambiar las prdcticas de trabajo («el modo de hacer las cosas») en un
proceso evolutivo donde la institucidn internalizo y aprendio de sus propios cambios,
incorpordndolos a su conocimiento organizacional, lo que hizo mds viable las siguientes
transformaciones.

Los factores que resultaron decisivos en la experiencia del SII, como un modelo de
gestion publica apoyado en las tecnologias de informacion, son:

Vision y liderazgo de la direccion.

Formacién de un equipo directivo con alto perfil profesional y competencia.
Cambio de paradigma al ver al contribuyente como un ciudadano que posee el
derecho de la prestacion de servicios de calidad por parte del Estado.
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Mejoramiento del nivel de los funcionarios mediante la capacitacion.

Las inversiones en tecnologias de informacion se hicieron en forma conjunta
con nuevas estrategias y redisefios de procesos. Ademds, se busco que estas
tecnologias armonizaran con el contexto organizacional.

Definir como nuevo centro competitivo a Internet, que ha llegado a ser la prin-
cipal forma de relacionarse con el contribuyente y en torno al cual gira el
servicio.

La preparacion de declaraciones de impuestos asistida por computador y su entrega
en medios electrénicos proporciona claras ventajas para los contribuyentes. Ademds,
brinda una notable mejoria en Ia confiabilidad y oportunidad de los datos para la
Administracion Tributaria. EI SII ha tenido un incremento importante de las inversiones
en tecnologias de informacidon, que pasaron de 2,21% en 1995 2 9,02% en 2001 en
comparacion con su presupuesto global.

El uso de Internet en el SII permiti0 cambiar la estructura de costos para la
presentacion de declaraciones. Se pasé de una estructura de costos marginales crecientes
a una de costos marginales decrecientes. La investigacion determind que el ahorro de
costos por la prestacion de declaraciones en Internet, en sustitucion del papel, alcanzo
a US$ 0,42 para IVA, US$ 0,58 para Renta y US$ 0,91 para la declaracion jurada. Lo
anterior representa reducciones porcentuales de 323,08% para IVA, 446,15% para Renta
y 700% para la declaracion jurada.

El uso de Internet ha permitido mejorar la productividad del SII al reducir el costo
marginal de la recepcion de las declaraciones de impuestos, y se ha obtenido una ganancia
de excedente del SIT que en 2000 y en un valor aproximado para los tres tipos de
declaraciones (IVA, Renta y Juradas) represento US$ 767.221.

El uso de Internet en el SII ha permitido trasladar al contribuyente una ganancia de
excedente, ya que evita su traslado a los bancos para presentar las declaraciones y
reduce el tiempo del trdmite. Esta ganancia de excedente se estimo que en 2000 alcanzo
la cifra de US$ 2.272.684 para los tres tipos de declaraciones (Jurada, IVA y Renta).
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La mayor parte del excedente social generado por presentar las declaraciones de
impuestos a través de Internet se ha trasladado al contribuyente. En 2000 represento el
74,76% .

Los desafios para el SII consisten en implementar el modelo de facturacion
electronica con la que los contribuyentes podrdn generar, transmitir y almacenar sus
documentos tributarios en forma electrdonica, lo que permitird el reemplazo de los
documentos en papel para respaldar las transacciones y liberarlos de su almacenamiento
fisico.

Las conclusiones obtenidas pueden servir de base para futuros estudios que
profundicen en el tema, en particular respecto de los cdlculos detallados de beneficios y
ahorros de costos generados por la incorporacion de tecnologias de informacion a la
gestion de las administraciones tributarias y al proceso de declaracion de impuestos.
Ademds, se deberdn ampliar los cdlculos de los excedentes del SII y del contribuyente
para encontrar sus valores exactos.

Los resultados obtenidos en este estudio de caso son dtiles para el aprendizaje de
otras administraciones tributarias latinoamericanas. Las conclusiones del estudio del
proceso de transformacion del SII revelaron elementos que se pueden aplicar directamente,
aunque en forma cuidadosa, en aquellas administraciones tributarias que presentan un
grado menor de avance en el proceso de incorporacion de tecnologias de informacion a
la gestion. Estos elementos son, por ejemplo, el modelo conceptual del proceso de
«transformacion tecnoldgica», los factores decisivos para lograr una experiencia exitosa,
los cdlculos de ahorro de costos de declaracion por Internet en sustitucion de papel y
de excedentes generados para el SII, el contribuyente y la sociedad.

Debido a que el investigador de este estudio de caso es funcionario de la Direccion
General de Impuestos Internos (DGII) de El Salvador, donde el grado de avance es menor
en lo que dice relacion con la incorporacion de tecnologias de informacion a la gestion,
se proyecta que el estudio sea util para este pais y permita que las lecciones aprendidas
se apliquen en esta institucion para mejorar la prestacion del servicio a los contribuyentes
salvadorefios, mediante el uso de las tecnologias de informacion.
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