
1

CARLOS MARTÍNEZ CALDERÓN ANÁLISIS DE IMPACTO DE LAS TECNOLOGÍAS

Estudio de Caso Nº 66

Octubre 2002

CARLOS RENÉ MARTÍNEZ CALDERÓN

Esta es una versión resumida del Estudio de Caso realizado por el autor para obtener
el grado de Magíster en Gestión y Políticas Públicas de la Universidad de Chile.

Agradecemos el apoyo proporcionado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID)
y Woodrow Wilson Center - Fundación Ford.

Av. República 701   Fono: (562) 678 4067    Fax: (562) 689 4987
E-mail: mgpp@dii.uchile.cl
Sitio web:  http://www.mgpp.cl
Santiago - Chile

ANÁLISIS DE IMPACTO DE LAS TECNOLOGÍAS
DE INFORMACIÓN EN LA ATENCIÓN AL
CONTRIBUYENTE EN EL SERVICIO DE
IMPUESTOS INTERNOS DE CHILE

®



2

RESUMEN EJECUTIVO

El Servicio de Impuestos Internos (SII) ha participado activamente en el proceso de
modernización de las instituciones públicas chilenas iniciado en 1990. Este estudio analiza
un ámbito específico de este proceso: la incorporación de tecnologías de información y
su impacto organizacional. Para ello, se propone comprender el proceso de integración
de dichas tecnologías en la gestión del SII 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 «Transformación Tecnológica», integrado por cuatro fases interdependientes:
(i) estrategia del SII; (ii) rediseño de procesos; (iii) estrategia, infraestructura y procesos
de tecnologías de información, y (iv) nuevo centro competitivo (Internet). Los factores
centrales ident i f icados en un modelo de gest ión públ ica apoyado por tecnologías de
in formación son: v i s ión y l iderazgo de la d irecc ión,  equipo direc t i vo competente ,
mejoramiento del nivel de los funcionarios, cambio cultural que permite visualizar al
contribuyente como sujeto con derecho a un servicio de calidad, así como la capacidad
de invertir en tecnologías de información a la par del desarrollo de nuevas estrategias
organizacionales.

Para responder a los objetivos propuestos, el estudio cuantificó el ahorro de costos
generado por la presentación de declaraciones electrónicas (mediante Internet) en
sustitución de las declaraciones físicas. Se estimó un ahorro de US$ 0,42 por declaración
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 superó los US$ 767 mil y el excedente trasladado al contribuyente
fue de más de US$ 2 millones.
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I.     INTRODUCCIÓN

La globalización y las nuevas tecnologías de información están cambiando al mundo.
La infraestructura tecnológica hace a la información más accesible y por tanto más valiosa.
Hoy es posible almacenar, buscar, recuperar, copiar, filtrar, manipular, ver, transmitir y
recibir información con mayor facilidad y rapidez, y así apoyar mejor las decisiones.

Los gobiernos funcionan sobre la base de la información y los avances en tecnologías
de in formación (entendiendo por ta l  e l  hardware , so f tware ,  redes y métodos de
comunicación) les permiten inventar acciones para transformar el modo de relacionarse
con los ciudadanos, orientándose hacia la equidad de acceso y el incremento de la eficacia,
la eficiencia y el control de los servicios gubernamentales. Además, les permiten coordinar
y acelerar su respuesta ante las demandas de los diversos actores sociales (Seco y Baiao,
2000; Seco, 2000).

Las tecnolog ías  de in formación son fundamenta les  para vo l ver  fac t ib le  la
modern izac ión de los procesos de ges t ión ,  a l  op t imizar 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 desafíos del uso de las tecnologías de información requieren de la buena voluntad
de l iberarse de los v iejos paradigmas 1 o patrones de pensamiento o comportamiento.
También necesi tan ir acompañadas de acciones como disponer de un equipo de
funcionarios comprometidos con el cambio y la voluntad real de hacer una buena gestión,
capacidad gerencial y de liderazgo en la administración y contar con apoyo político.

En Chile, el Servicio de Impuestos Internos (SII) ha sido uno de los precursores de
la modernización de las instituciones públicas. Cuenta con un reconocimiento importante
en el país y una posición priv i legiada desde el punto de vis ta de la incorporación de
tecnologías de información. El SII, como parte de su proceso de modernización iniciado
en 1990, ha incorporado rediseños de procesos ,  organizac ionales y tecnolog ía de
información -en particular de Internet- como una opción estratégica para cumplir su
misión.

1 Parad igma:  con jun to  de  ideas ,  rea l i zac iones ,  y  perspec t i vas  que  una  de te rminada  comun idad  de
c ien t í f i cos  acepta  como su f ic ien te  para  exp l i car  un  de terminado ob je to  de  es tud io  (Kuhn,  1995) .
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En oc tubre de 1995 ,  e l  S I I  tomó la  dec i s ión es t ra tég ica  de crear  e l  s i t io  web
http://www.sii.cl con información general del servicio, principales trámites, comunicados
de prensa, circulares, resoluciones y noticias. Posteriormente incorporó la generación
de declaraciones. Hoy día es uno de los si t ios web con mayor tráf ico en el país.

E l  uso in tens i vo de In terne t  impuso a l  S I I  nuevas formas de operar in ternas y
externas ,  lo que dio paso a una nueva dimensión en la re lac ión del F isco con los
contribuyentes. Ahora estos últ imos cuentan con servicios y faci l idades para cumplir
sus obl igaciones tr ibutarias , s in necesidad de estar f ís icamente en los locales de la
institución, ya que se ha creado una «agencia impositiva virtual» que permite simplificar
los procedimientos, reducir costos y mejorar el servicio prestado.

Es ta exper ienc ia ex i tosa mot i vó e l  desarro l lo de es ta inves t igac ión,  que busca
comprender el proceso de integración de las tecnologías de información en la gestión
del SII, los cambios en las prácticas de trabajo, en los flujos de procesos, en la estructura
organizacional y en los paradigmas, en función de mejorar la gest ión del servicio en
cal idad, e f ic iencia y ef icacia , además 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 his tórico en que ocurrió el proceso de transformación del SII . Para el lo se
utilizaron fuentes primarias y secundarias de información.

Las fuentes primarias incluyeron entrevistas semiestructuradas a informantes claves
y actores participantes del proceso: Juan Francisco Sánchez, Subdirector de Estudios;
Michae l  Jorra t t ,  Je fe de Es tudios Económicos y Tr ibutar ios ;  V íc tor P laza ,  Je fe de l
Departamento de Procesamiento de la Información; Cristián Hansen, Jefe de Personal, y
Gonzalo Zúñiga, Jefe de Comunicaciones.

Las fuentes secundarias consistieron en la revisión bibliográfica de libros, artículos
en libros, revistas, memorias de asambleas generales, seminarios, conferencias técnicas,
reuniones de expertos, informes y memorias de la institución, así como datos estadísticos
y noticias de prensa relacionadas con el tema.
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El proceso de cambio del SII durante la década de los '90 se puede denominar
«Transformación Tecnológica»2 y modelar de la siguiente forma:

A continuación se detalla y analiza cada elemento del proceso.

La estrategia del SII (estrategia del negocio) se definió desde la perspectiva de la
plani f icac ión es tra tég ica3,  la  que es tab lec ió la mis ión de l  Serv ic io ,  los obje t i vos
estratégicos y los proyectos para materializar esos objetivos.

Surgió una nueva v is ión del SI I ,  cuyo obje t i vo era incrementar los ingresos del
Estado. Para ello se introdujeron técnicas modernas de administración para transformar
la situación que había a principios de los '90. También implicó cambiar el paradigma de
mirar a los contribuyentes como pagadores de impuestos y verlos como ciudadanos que
merecen una buena atención.

La definición de esta estrategia surgió en un contexto determinado: la situación que
vivía el SII a inicios de los '90 y que se puede caracterizar con el siguiente esquema:

II.     EL PROCESO DE TRANSFORMACIÓN DEL SII

FIGURA 1: MODELO DE TRANSFORMACIÓN TECNOLÓGICA

Estrategia
del SII

Rediseño de
procesos
(reingeniería)
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infraestructura y
procesos de TI
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competitivo
(Internet)
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Eficiencia y excelencia
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los contribuyentes
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Servicios

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.

1.     ESTRATEGIA DEL  SII

2 El  modelo  fue  adaptado de Henderson J .C.  y  Venkat raman (1999) .
3 "E l  concepto de p lan i f icac ión est ra tég ica se re f iere pr inc ipa lmente a la  capacidad de observac ión y

ant ic ipac ión f ren te  a  desaf íos  y  opor tun idades que se generan en las  cond ic iones ex ternas de una
organizac ión,  como en su rea l idad in terna"  (Comi té  In termin is ter ia l  de Modern izac ión de la  Gest ión
Públ ica,  1996,  pág.  6) .
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A.  Situación Interna

La situación interna se caracterizaba por un clima organizacional con menguados
niveles de motivación, bajos sueldos, empleados orientados únicamente al cumplimiento
de las normas, procedimientos burocráticos y obsoletos, recursos humanos insuficientes
y con escaso nivel profesional, alto grado de centralización de las decisiones y escasa
participación, falta de equipos y escaso desarrollo del uso de tecnologías computacionales
y de comunicación (había un computador central y no más de 30 terminales). Además,
los fiscalizadores no se atrevían a actuar y la mitad de los empleados había sido despedido.

En relación con el desempeño, había altos índices de evasión: 29,6% en IVA neto 4  y
49,6% en Renta 1° Categoría. No existían otras medidas de desempeño institucional.

B.  Coordinación de la Administración Tributaria

La Administración Tributaria chilena está compuesta por las siguientes instituciones:

FIGURA 2: ESTRATEGIA DEL SII

Coordinación de
A. Tributaria

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.
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4 IVA neto considera la  recaudación de IVA tasa genera l  e  IVA impor tac iones.
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A comienzos de los '90 no había una clara división de funciones, además de una
escasa coordinación entre el SII ,  la Tesorería General de la Repúbl ica y e l Serv ic io
Nacional de Aduanas.

C.  Contexto Institucional

El contexto institucional se estableció con el regreso a la democracia. El gobierno
de Patricio Aylwin (1990-1994) se comprometió a promover la justicia social y para ello
fue necesar io rea l i zar una re forma tr ibutar ia que permi t iera f inanciar los nuevos
programas sociales. También se pretendía dar un impulso al crecimiento económico, al
desarrollo y la modernización del país. A la vez, se produjeron cambios legislativos que
mejoraron la Administración Tributaria, como la Reforma Tributaria (con aumentos en
la tasa del IVA), la Ley Miscelánea y la Ley de Reajuste de las Pensiones.

Poster iormente e l  gobierno de Fre i  Ruiz-Tagle (1994-2000) creó un Comité
Interminis ter ia l  de Modernización de la Gest ión Públ ica , con la idea de mejorar la
estructura del Estado y su funcionamiento.

FUENTE:   SERVICIO  DE  IMPUESTOS INTERNOS, 2001.

FIGURA 3: ADMINISTRACIÓN TRIBUTARIA DE CHILE

TesoreríaSII Aduanas

Municipalidades
(Impuestos Territoriales)

Ministerio de
Hacienda
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D.  Liderazgo

El cambio empezó con el tipo de liderazgo, ya que se buscaba crear una organización
donde la gente pueda expandir sus capacidades para moldear el futuro. El líder del SII
ha s ido un diseñador: es tablec ió las ideas de propósi to ,  v is ión y va lores c laves que
regir ían el comportamiento de la organización y su gente. También impl icó diseñar
polí t icas, estrategias y estructuras que permitieron transformar las ideas matrices en
decisiones a implantar.

Desde e l  momento de su nombramiento en 1990, e l  Direc tor de l  SI I ,  Jav ier
Etcheberry5, adquirió un compromiso profundo y permanente con la modernización. Formó
un equipo directivo de alto perfil profesional y competencia, motivado hacia el logro de
objetivos y con una fuerte orientación a la innovación y a la conducción de procesos
permanentes de cambio. Simultáneamente, se estableció un estilo de gestión y de toma de
decisiones fundamentado en la participación y discusión previa de los problemas y las
soluciones con los directivos de las áreas involucradas, con el consiguiente compromiso
de los mandos medios en dicha solución. La part icipación de terceros (asociaciones,
contadores, etc.) contribuyó a validar las decisiones de la Administración y a crear un
estilo de gestión abierto y transparente.

E l  equipo es tuvo cons t i tu ido por d iez personas 6,  e l  D i rec tor  y  los  nueve
subdirectores. Estos últ imos, por su formación, estaban vinculados directamente con
temas de gestión (ingeniería) y debieron fusionar sus conocimientos con el personal de
la organización expertos en el negocio tributario, pero con poco conocimiento de gestión.

Se cambió la orientación del SII hacia la obtención de resultados y una gestión de
calidad. Se mejoró la transparencia hacia los contribuyentes y funcionarios. Se rompió
con el régimen autoritario del pasado, se perfeccionó la instancia de las reuniones del
Director con los subdirectores, luego de los subdirectores con los jefes de departamento
y estos últ imos con el personal a su cargo.

5 Se  desempeñó  en  d i cho  ca rgo  has ta  2001 ,  cuando  f ue  nombrado  M in i s t r o  de  Ob ras  Púb l i cas ,
Transpor tes y  Telecomunicac iones.

6 Fue d i f í c i l  camb ia r  a l  pe rsona l  poco  ca l i f i cado  deb ido  a  las  leyes  heredadas  de  la  d ic tadura .
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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 conducción y
motivación del personal a cargo.

Dado que los procesos de cambio en el SII t ienen un alto contenido informático,
los gerentes del SII poseen un buen conocimiento de las tecnologías de información. Son
personas con gran visión y capacidad de pensamiento estratégico, que inteligentemente y
con creatividad y criterio consti tuyen ejemplos y modelos para todos los funcionarios
del Servicio.

«En los úl t imos diez años se ha tratado de que nuestros jefes se transformen en
líderes y que la gente no sólo valore en ellos la competencia técnica, sino su capacidad
para resolver problemas técnicos y de re lac iones .  Los cursos de capaci tac ión y los
enfoques de desarrollo se han dirigido a formar jefes que se manejen en cuatro o cinco
esti los dist intos, dependiendo de la si tuación» (Cristián Hansen, Jefe de Personal del
S I I) 7.

E.  Cambio en la Relación Fisco-Contribuyente

La globalización y democratización mundiales han operado grandes innovaciones en
las administraciones tributarias, que cada vez se vuelcan más hacia su principal cliente:
el contribuyente. El SII hizo suya esta visión, que implica un gran cambio de paradigma.
El contribuyente dejó de ser solamente aquél que tiene la obligación de pagar tributos,
para convertirse en ciudadano que posee el derecho de la contraprestación de servicios
de calidad por parte del Estado.

Este moderno pensamiento tributario redescubrió al contribuyente como elemento
central del sis tema, y se logró construir un nuevo y más maduro nivel en la relación
entre el Fisco y el contribuyente, en pos de facilitar el cumplimiento de las obligaciones
tributarias y hacer más eficiente la gestión del SII.

Otro de los paradigmas alterados fue el de la transparencia. Se consideró que rinde
más frutos a largo plazo una relación de entendimiento en lugar de la desconf ianza
7 Entrev is ta  rea l izada e l  4  de sept iembre de 2001.
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generalizada. Es preferible que el contribuyente conozca el detalle de la información en
manos de la Adminis t rac ión Tr ibutar ia .  Para e l lo se han d i fundido los cr i ter ios
administrativos sobre interpretación de las normas fiscales mediante distintos medios
de fácil acceso para cualquier contribuyente. Estos criterios se refieren a los supuestos
más generales que pueden susci tar dudas en su apl icación y están formulados en un
lenguaje sencillo y de fácil comprensión. 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 básicos de la estrategia del SII para aumentar la
recaudación cons is t ió en mejorar los serv ic ios a l  contr ibuyente ,  de ta l  manera de
incent ivar e l  cumpl imiento voluntar io de las obl igaciones tr ibutar ias y ,  en general ,
disminuir los costos de cumplimiento de las mismas, tanto en dinero como en tiempo
para realizar los trámites.

En 1993 el SII inic ió un proceso de rediseño de procesos (reingeniería) con el
propósito de conseguir eficiencia y excelencia en las operaciones internas, lo que estaba
en relación con la estrategia que el Servicio había definido.

La re ingenier ía ofrece un método formal para ident i f icar y a lcanzar radica les
ganancias de desempeño. Con ejercicios rutinarios de reingeniería se producen, dos,
diez o cientos de mejoras de desempeño (Davidson, 1999).

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

2.     REDISEÑO DE PROCESOS
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La reingeniería busca eliminar el trabajo innecesario y hacer que todos los procesos
de la organización t iendan a la sat is facción del cl iente, a la reducción del t iempo de
ciclo y a la calidad total.

El rediseño de procesos implicó cambios en otras áreas, las que se detallan en la
figura 4:

A.  Mejoramiento del nivel de los funcionarios

En el SII la capacitación es cada vez más un proceso permanente de apoyo no sólo
para el aprendizaje de mejores prácticas, sino para sustentar el desarrollo profesional,
la carrera adminis tra t iva , e l e jercic io pleno de las competencias de los puestos y el
cambio de actitudes. Se ha buscado masificar la capacitación con el uso de metodologías
basadas en el autoaprendizaje guiado y hay una oferta extensa y diversificada de cursos.

Exis te una pol í t ica de selección, ascenso y promoción basada en el méri to y la
competencia. Además, se estableció 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 1990 y
2000), con un incent ivo variable de la remuneración que hoy alcanza el 30%. Se ha

FIGURA 4: REDISEÑO DE PROCESOS

Cambios en los
procedimientos
y en las prácticas

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.
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mejorado la probidad de los funcionar ios y respecto de la eva luac ión, hay a lgunos
estándares de desempeño «normal» de comportamiento.

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

Los criterios utilizados para cambiar los procedimientos y las prácticas de trabajo
son la descentralización, la delegación de funciones, la atención en línea y el uso intensivo
de la in formación disponible .  Hubo cambios organizacionales en los tr ibunales
tributarios, la auditoría operativa y la Contraloría.

Desde sus comienzos la Administración puso especial énfasis en colocar como centro
de los procedimientos al contribuyente, lo que llevó a revisar la mayoría de los procesos
(reingeniería) para simplificarlos y hacerlos más eficientes y efectivos.

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

En 1993 se cambió la atención de público (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 culminación de este tipo de acción, el SII estableció compromisos públicos
garantizados para que en la mayoría de estos trámites el contribuyente no espere más de
30 minutos antes de ser atendido. Si cumple correctamente con los requisitos exigidos,
su trámite se resolverá con una sola v is i ta al servicio. De lo contrario, el servicio le
envía el trámite realizado al domicilio que el contribuyente indique.

C.  Cultura organizacional

Una empresa externa real izó un diagnóst ico del cl ima organizacional en 1999 y
2001, mediante un método cuantitativo (encuestas) y un método cualitativo (investigación
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con entrevistas). El propósito era conocer cuál era la percepción del personal sobre los
diversos factores que incidían en su motivación y sat isfacción individual dentro de la
organización, así como su expectativa de la insti tución, a fin de identif icar con mayor
precisión 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 es te aspecto ,  lo que contr ibuyó a que e l  proceso de trans formación y
modernización del SII no enfrentara resistencias y obstáculos de los funcionarios. Así
fue posible ajustar los modos de comportamiento de los miembros de la organización,
condicionados por la his toria inst i tucional , los hábi tos automáticos y repet i t ivos de
muchos años, la idiosincrasia, y el estilo de liderazgo y de conducción que había tenido
la organización.

En el SII se logró una visión estratégica que permitió construir una organización
más dinámica, profesional, eficiente, proba y que genera confianza dentro de la sociedad.
Se logró incrementar la estabilidad de la organización, revitalizando el sentido de identidad
institucional del personal al conseguir promover una mística de servicio y un cambio de
actitud que contribuyó a elevar la calidad de los servicios prestados.

El SII definió una estrategia de TI que proveyera una visión tecnológica que apoyara
la estrategia escogida y articulara la infraestructura y los procesos (arquitectura interna)
de los sistemas de información.

El Subdirector de Informát ica es tableció la arqui tectura tecnológica y diseñó e
implementó la in fraes truc tura de los s i s temas de in formación.  La es tra teg ia de TI
seleccionada consist ió primero en entregar un computador a cada funcionario, luego
vino Internet y posteriormente se complementó con la Intranet. Para gobernar la tecnología

3.     ESTRATEGIA DE TECNOLOGÍA DE INFORMACIÓN (TI)
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de in formación, e l  SI I  escogió e l  mecanismo de ou t s ou r c i n g y  generó una a l ianza
estratégica con la empresa Optimisa8.

El proceso de implementación de tecnologías de información no es simplemente
poner nueva tecnología para viejos procesos. Los beneficios de los computadores aparecen
cuando las inversiones en equipamiento se acompañan de otras complementarias: nuevas
estrategias, nuevos procesos de negocio y nuevas organizaciones. Todas contribuyen a
obtener el máximo beneficio de las TI y se requiere hacer reingeniería, reestructuración
y rediseño organizacional para utilizar mejor la inversión.

Utilizar computadores en una organización acarrea efectos sistémicos, ya que afecta
el trabajo de toda la compañía . Por lo tanto, la se lección e implementación de las
tecnologías de información debe ser consistente con las decisiones estratégicas, con su
estructura organizacional, sus procesos gerenciales y polít icas y prácticas de recursos
humanos. Por lo tanto, las tecnologías de información deben estar armonizadas con el
contexto organizacional.

 La estrategia de TI implicó, a su vez, otros aspectos que se detallan a continuación:

FIGURA 5: ESTRATEGIA DE TI

Infraestructura y
procesos de TI

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.

Estrategia
de TI

Outsourcing

8 Empresa pr ivada que ha real izado la mayor par te del  desarro l lo  e ingenier ía de las apl icaciones para
Internet del SII.



1 5

CARLOS MARTÍNEZ CALDERÓN ANÁLISIS DE IMPACTO DE LAS TECNOLOGÍAS

A.  Infraestructura y procesos de Tecnologías de Información

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

En esta fase se construyeron las capacidades para expandir, enriquecer y focalizar
los servicios ofrecidos a los contribuyentes, lo que aumentó el valor agregado en áreas
como catastro, confección y envío de declaraciones, pagos, consultas de trámites y otras
funciones.

La focalización hacia el contribuyente y la necesidad de prestarle un mejor servicio
requir ió l levar e l  computador a los lugares de a tención. E l lo permi t ió solucionar
problemas directamente, ingresar nueva información de manera correcta y resolver
cualquier problema en un solo contacto.

Se priorizó una computación amigable para que todos los funcionarios pudiesen
uti l izar los equipos con una mínima instrucción (hoy día el 97% del personal usa el
computador sin problemas). Esto se hizo por etapas y entre 1995 y 1998 todo el personal
se vinculó con el computador hasta alcanzar, a comienzos de 1999, el estándar de un
computador por funcionario.

E l  uso de l  computador permi t ió mejorar las bases de da tos ,  es tandar izar los
procedimientos y compatibilizar el comportamiento del funcionario y el contribuyente
con criterios más precisos y uniformes en todo el país.

B.  Outsourcing

El SII ha utilizado el proceso de tercerización o contratación externa de servicios o
outsourc ing con el objetivo de transferir a terceros actividades no estratégicas y que
no forman parte del negocio principal de la insti tución. La tercerización se considera
una técnica actual de administración basada en un proceso efectivo de gestión que implica
beneficios para la organización.
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Como parte del proceso estratégico de las TI, en 1997 el SII lanzó una licitación
pública para construir un sistema de declaración y pago de impuestos en línea. Optimisa
ganó la licitación y desde 1998 ha implementado la operación tributaria por Internet.

A pesar que el SII ha tenido una clara orientación hacia la externalización en el
ámbi to del  desarrol lo ,  mantención y soporte in formát ico,  no ha perdido e l  control
es tra tég ico.  Para e l lo ha impulsado competencias in ternas en e l  ámbi to de la
administración de proyectos, coordinación con áreas usuarias y conocimiento del negocio.

La externalización permitió eliminar o transferir personal dedicado a funciones que
no son propias de la institución. Por ejemplo, los funcionarios que antes se dedicaban a
labores de digitación, ahora se dedican a fiscalizar.

E l  desarro l lo de so f tware  para las apl icaciones de Internet se ha contra tado a
empresas externas (la más importante es Optimisa). Ello tiene aspectos positivos porque
permite flexibilidad en el manejo de los recursos humanos, actualización permanente en
un mercado altamente complejo, capacitación en el extranjero, y el pago de salarios de
acuerdo con las capacidades, de forma tal que el recurso humano sea competitivo. Además,
el hecho de desarrollar su trabajo en diferentes empresas e instituciones, otorga mayor
exper iencia técnica ,  lo que les permi te encontrar mejores formas de resolver los
problemas.

Sin embargo, sigue siendo personal del SII el que define la estrategia de las TI 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 cómo se hará el proceso de declaración, los
datos y las condiciones. La empresa externa perfecciona las aplicaciones al crear una
estructura de datos que funcione mejor para el propósito definido.

En el SII ,  la idea de usar Internet nació con el objet ivo de disminuir el uso del
papel en el boletín que se entregaba a cada funcionario. Luego se pensó en poner en

4.     NUEVO CENTRO COMPETITIVO INTERNET
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línea la información que necesitaba el contribuyente para que estuviese disponible todo
el tiempo y accesible desde cualquier lugar.

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

Poster iormente se pensó en la conveniencia de que la presentación de las
declaraciones se hic iera por Internet ,  ya que permit ía ahorrar costos de digi tación,
ev i tar errores de ingreso de la in formación y equivocac iones ar i tmét icas de los
contribuyentes.

«Internet no se desarrolló en el SII en forma separada del resto de la organización.
La organización se modificó y reestructuró en orientación hacia Internet. No se creó un
área separada que se dedicara al tema, se hizo inmersa dentro de la organización y la
gente lo tomó como una oportunidad, asumiéndola con razonable naturalidad» (Gonzalo
Zúñiga, Jefe de Comunicaciones del SII)9.

Luego se produjo un cambio de paradigma respecto de la transparencia del SII con
el contribuyente y se le permitió que conociera la información recolectada de terceros y
que el Servicio tiene en sus bases de datos, proporcionándole una declaración prehecha.

Las nuevas capacidades de Internet han redef in ido radica lmente la forma de
relacionarse con los contribuyentes. El crecimiento de Internet ha sido tan grande, que
ha superado la forma original de relación con el contribuyente y ha creado un nuevo
centro competitivo que representa la principal forma de relación con los usuarios y en
torno al cual gira el Servicio.

En es ta e tapa se creó el Departamento de Comunicaciones con el propósi to de
facilitar la incorporación de Internet al interior de la organización.

La página web del SII apareció en octubre de 1995 con un diseño estát ico, poca
documentación, un servidor muy pequeño, bajos estándares de seguridad y disponibilidad
y una sola cuenta de correo electrónico.

9 Ent rev is ta  rea l izada e l  14  de agosto  de 2001.
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La creación de un nuevo centro competitivo implica los siguientes aspectos:

A.  Intranet

Antes de la Intranet, el SII masif icó el uso del correo electrónico. El proceso se
inició en la Subdirección de Informática de manera experimental con comunicaciones
informales y aplicaciones de dominio público (que no implican la compra de licencias).
Luego, al comprobar que podía funcionar, se masificó en toda la Subdirección y el servicio
llegó a tener aproximadamente 400 usuarios, lo que implicó la adquisición de un software
de administración de correo.

La instalación de correo electrónico generó algunos problemas. Por ejemplo, instalar
un software que no había 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 rompió el viejo método de comunicación intermediado por la secretaria y se
pasó a uno más d i rec to en t re  je fes  y  suba l t ernos ,  con un con tro l  y  arch i vo de la
correspondencia en medios electrónicos. Cada usuario es responsable de su mantenimiento
y la validez plena la tiene el registro electrónico, lo que implica eliminar el archivo de
papel en la medida de lo posible.

El correo electrónico revolucionó el proceso de comunicación interna del SII, ya
que las comunicaciones insti tucionales y personales ahora fluyen rápidamente, lo que
nivela el conocimiento general y origina el intercambio de experiencias.

FIGURA 6: NUEVO CENTRO COMPETITIVO INTERNET

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.

Nuevo centro
competitivo (Internet)

Intranet
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Luego del éxi to del correo electrónico, se observó la necesidad de una Intranet
porque el SII maneja documentos que deben conocer todos los funcionarios. El correo
electrónico no era el instrumento adecuado para enviar documentos de varias páginas a
los casi 3 mil funcionarios.

De esta forma la Intranet empezó con cosas s imples de algunas subdirecciones
enfocadas en particular a consultas (fechas de pago, guía telefónica, formularios para
solici tar vacaciones y permisos, entre otros). Posteriormente se pasó a una etapa de
aplicaciones, hasta llegar al día de hoy en que la Intranet es muy completa.

La normativa existente en el SII se documenta mediante circulares, oficios y oficios
circulares de carácter oficial y constituyen normas que deben cumplirse estrictamente.
Además, se comunican las modificaciones a los procesos y procedimientos del SII. La
Intranet ha permitido que los jefes de los centros de atención tomen conocimiento de
los cambios en la legis lación y procedimientos antes de su publ icación en la prensa
oficial y tengan tiempo para prepararse.

Las fases presentadas no son puramente secuenciales. Las actividades de cada una
de el las se han cont inuado redef iniendo en forma dinámica en una interrelación de
alimentación mutua, con saltos discontinuos pero vinculados. Es un proceso de cambio
más evolutivo que revolucionario; de pequeños, consistentes y sostenidos cambios de
acuerdo con una visión general con un fuerte componente tecnológico, que en forma
incremental ha ido desarrollando y adaptando las estrategias específicas.

«El proceso de cambio ocurrido en la organización con respecto al contexto externo
en la Administración Pública chilena ha sido absolutamente revolucionario; pero dentro
de la organización ha sido mucho más evolutivo. Las personas han visto un proceso más
paso a paso, con formulación de planes piloto, jornadas de capacitación, la implementación
de Internet primero y la Intranet después » (Cristián Hansen, Jefe de Personal del SII)10.

5.     EL PROCESO DE TRANSFORMACIÓN DEL SII

10 Entrev is ta  rea l izada e l  4  de sept iembre de 2001.
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En el caso del SII se puede afirmar que no ha habido una sola manera de abordar la
modernización de la gestión de su organización. Enfoques y técnicas como los involucrados
en la plani f icación es tra tégica, la re ingenier ía ,  cal idad tota l ,  empowe rmen t,  y
benchmark ing  ayudan a abr ir  las pos ib i l idades de so luc ión a los problemas de la
gestión. Utilizados en forma no dogmática y según la oportunidad y condiciones de cada
caso, colaboran eficazmente al buen éxito en el cumplimiento de la misión.

«No hay una forma única de aproximarse a los problemas de modernización. A lo
mejor en una época t ienes que dedicarte más 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 años, dicen que estos enfoques tampoco
fueron demasiado exi tosos. En ese sent ido hemos s ido bien l ibres » (Juan Francisco
Sánchez, Subdirector de Estudios del SII)11.

Además, el intercambio de experiencias y estándares 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 ident i f icados que permit ieron que el SII fuese un caso exi toso son
principalmente:

· Un equipo de dirección que se hizo cargo ser iamente de la mis ión que e l
gobierno le solicitaba cumplir.

· Un l iderazgo de profes ionales al tamente especial izados y competentes , con
capacidad de transmitir motivación e iniciativa al personal.

· La generación de un cuerpo direc t i vo coherente (subdirec tores y je fes de
división).

· Preocupación central por los contribuyentes y por el clima laboral al interior
de la institución 12.

·  Personal concentrado en sus labores, con el que es fácil trabajar.
· La visión de la dirección que supo vincular las herramientas modernas de gestión

con las tecnologías de información.
11 Ent rev is ta  rea l izada e l  13  de agosto  de 2001.
12 Los pr imeros cuatro e lementos los menciona Ramírez,  A lvaro (2000) .



2 1

CARLOS MARTÍNEZ CALDERÓN ANÁLISIS DE IMPACTO DE LAS TECNOLOGÍAS

Esta visión sistemática (totalizante e integrada) del proceso de cambio se opone a
una percepción reduccionista, mecanicista y fragmentada de la organización. En este
contexto, la búsqueda de la excelencia a cualquier precio, mediante inversiones aisladas
en tecnología o recursos humanos, por e jemplo, pueden no redundar en el e fec to
sinergético que se pretende obtener.

6.     PROCESO DE CAMBIO HISTÓRICO

FIGURA 7: PROCESO DE CAMBIO HISTÓRICO

A B C D E F G H

1990 1993 1995 1995 1997 1998 1999 2001

A. 1990. Nueva visión y cambio de gestión
B. 1993. Reingeniería de procesos
C. 1995. Formalización proceso de planificación estratégica
D. Octubre de 1995. Creación del sitio web http://www.sii.cl
E. Diciembre de 1997. Primeros usuarios con clave para acceder a página web
F. 1998. Declaraciones juradas por Internet e inicio de la Intranet
G. 1999. Operación Renta por Internet

H. 2001. Declaración prehecha de Renta en sitio web.

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.
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Entre las nuevas tecnolog ías d isponib les para mejorar e l  proceso de ges t ión
tr ibutaria , las basadas en Internet son las que ofrecen mejores perspect ivas , ya que
pueden revolucionar dos áreas crí t icas para una adminis tración tr ibutaria ef icaz: la
obtención de información tributaria confiable y la relación con el contribuyente.

Inicialmente Internet se destinó a prestar informaciones básicas. Luego, la red ganó
importancia en la política de atención de la Administración Tributaria. Su uso se amplió
con el  lanzamiento de serv ic ios de autoatención a dis tancia y e l  suminis tro de
informaciones relativas al cumplimiento de obligaciones tributarias o legales, como la
declaración del impuesto sobre la renta de personas físicas, la declaración de exoneración
o la consulta sobre la disponibilidad bancaria de devoluciones.

En octubre de 1995 se creó el sitio web http://www.sii .cl con información general
del SII acerca de los principales trámites, facturación electrónica, comunicados de prensa,
circulares y resoluciones, convenios internacionales, avisos y noticias. Se han agregado
nuevas func iona l idades y  serv ic ios  para e l  con tr ibuyen te ,  inc luyendo consu l tas  y
actualizaciones de datos del SII, junto con garantizar la confianza y seguridad del usuario
mediante una aplicación de autenticación. Esta se basa en un conjunto de datos personales
del contr ibuyente y le otorga una clave única y secreta de acceso que le permite
desarrollar sus operaciones a través de Internet.

Además de informaciones relevantes para el cumplimiento voluntario de obligaciones
tributarias, aclaraciones y estudios económicos-tributarios, el contribuyente dispone de
las siguientes opciones que han transformado la página web en un verdadero servicio
virtual:

III.  INTERNET EN EL SERVICIO DE IMPUESTOS INTERNOS

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

ELECTRÓNICAS
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Cuando en 1997 el SII exploró el mercado para ver la potencial demanda de sus
servicios en línea, se descubrió que en Chile sólo había 2.500 empresas con conexión a
Internet. Sin embargo, cuando en 1998 se realizó por primera vez el ejercicio, 23 mil
empresas enviaron sus declaraciones virtuales. Esta cifra, superior a lo estimado en la
época, causó que el SII se viese sobrepasado por la demanda. Desde entonces, la cifra
de declaraciones no ha parado de crecer.

El SII no respondió a una demanda existente, sino que contribuyó a generarla al
crear una oferta atractiva y útil de Internet. En Chile, esta sola medida pública creó una
demanda  por   conectarse  a  Internet  como  ninguna  otra  ha conseguido hasta la fecha.

CUADRO 1: SERVICIOS DE LA PÁGINA WEB

1 Información f iscal  (códigos,  inst rucc iones adminis t rat ivas,  leg is lac ión,  c i rcu lares y
resoluciones) con posibi l idades de invest igación temática, por palabra clave.

2 R e s p u e s t a s  a  l a s  p r e g u n t a s  y  d u d a s  m á s  f r e c u e n t e s  p r e s e n t a d a s  p o r  l o s
contr ibuyentes.

3 Formular ios de requer imientos.

4 Simulac ión  de l  cá lcu lo  de var ios  impuestos ,  espec ia lmente  lo  que conc ierne a  la
tr ibutación de la Renta.

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

6 Descarga de programas.

7 Consul ta sobre devolución.

8 Consul ta sobre la s i tuación en el  registro de personas f ís icas.

9 Consul ta sobre la s i tuación en el  registro de personas jur íd icas.

1 0 Cálculo para el  pago de tr ibutos con retraso.

11 Estadíst icas tr ibutar ias a escala nacional,  distr i ta l  y municipal .

1 2 Información de carácter inst i tucional:  funciones, misión y objet ivos, plan estratégico,
estructura t r ibutar ia,  d i recciones regionales y unidades,  dominios y responsables de
los  d i fe rentes  depar tamentos ,  concursos púb l icos  para  la  admis ión  de persona l  y
documentos t r ibutar ios.

1 3 P r i n c i p a l e s  t r á m i t e s :  o b t e n c i ó n  d e  R U T / I n i c i a c i ó n  d e  a c t i v i d a d e s ,  t i m b r a j e  d e
documentos, actual ización de información, término de giro, contr ibuciones de bienes
ra íces.

FUENTE:   SERVICIO  DE  IMPUESTOS INTERNOS, 2001.
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«Los servicios en l ínea del SII permit ieron hacer tangibles los beneficios de Internet
para miles de empresas, dirigentes, políticos y ciudadanos »13.

Durante muchos años se ha conviv ido con la presentación de declaraciones de
impuestos en papel y su posterior transcripción a medios magnéticos. En este período,
el proceso había pasado por mejorías de procedimientos y de tecnologías, pero aún sin
alcanzar grados satisfactorios de costo, confiabilidad y oportunidad.

De los servicios tr ibutarios posibles de ser provistos por Internet , la entrega de
declarac iones es la de mayor v i s ib i l idad para la ins t i tuc ión frente a sus c l ien tes
(contribuyentes). La Administración Tributaria que provee este servicio con éxito obtiene,
además de los benef ic ios en t iempo y cal idad, una percepción de modernidad y una
mejor aceptación de toda la sociedad.

El objetivo perseguido con las declaraciones en línea por Internet es simplificar el
procedimiento, no sólo de la redacción y presentación de la situación financiera de los
contribuyentes (que interesa sobre todo a estos últimos), sino también la recolección y
archivo de los datos contenidos en las declaraciones (que tiene implicaciones positivas,
en particular para la Administración Tributaria).

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

E l  serv ic io ha pues to a d ispos ic ión de los contr ibuyentes la generac ión de
declaraciones, por la vía de una plantilla que se completa directamente en el sitio web
o mediante un so f tware especial proporcionado gratuitamente por el servicio, que se
descarga desde el s i t io web y se almacena en el PC del contribuyente para generar la
declaración en una modalidad o f f  l i n e y luego enviarla al SII mediante un archivo de
datos.

2.     DECLARACIONES EN LÍNEA POR INTERNET

13 Orrego,  Claudio .  "E-goverment  como pr ior idad país" .  D iar io  E l  Mercur io ,  8  de agosto de 2001.
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La siguiente tabla muestra la evolución en el tiempo de las declaraciones presentadas
por Internet y su relación con el total recibido:

Las declaraciones juradas corresponden a la información proporcionada por los
empleadores ,  bancos y re tenedores .  Cont ienen in formación sobre los sueldos ,
remuneraciones, dividendos, retiros y otras rentas canceladas en el transcurso del año,
así como las retenciones efectuadas a los contribuyentes del Impuesto sobre la Renta.

3.     OPERACIÓN RENTA

4.     DECLARACIONES JURADAS

TABLA 1: DECLARACIONES DE RENTA POR INTERNET

20001999 2001

Número de declaraciones recib idas por  Internet

Tota l  de dec larac iones rec ib idas

Porcentaje en re lación con el  tota l

89.355

1.832.384

5,22%

467.051

1.866.326

25,7%

788.632

1.895.551

42%

FUENTE:   SERVICIO  DE  IMPUESTOS INTERNOS, 2001.

TABLA 2: PORCENTAJE DE DECLARACIONES JURADAS POR INTERNET

20001999 2001

Porcentaje en papel

Número declaraciones por Internet

Porcentaje por Internet

76,6%

188.079

23,4%

42,5%

439.243

57,5%

30%

600.826

70%

FUENTE:   SERVICIO  DE  IMPUESTOS INTERNOS, 2001.

1998

95,84%

38.748

4,16%
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En la Operación Renta 2001 se recibieron 790.237 declaraciones juradas, de las
cuales 192 mil se entregaron mediante formularios en papel y más de 597 mil ingresaron
en forma electrónica, lo que representa el 98% del total de casos informados.

TABLA 3: PORCENTAJE DEL  VOLUMEN DE DECLARACIONES JURADAS POR INTERNET

20001999 2001

Porcentaje en papel

Porcentaje por Internet

24,80%

75,20%

5,11%

94,84%

2%

98%

FUENTE:   SERVICIO  DE  IMPUESTOS INTERNOS, 2001.

1998

59,65%

40,35%
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En 1997 el Servicio decidió investigar acerca de la opinión de los contribuyentes
respecto de posibles serv ic ios tr ibutarios v ía Internet ,  con el objeto de orientar las
aplicaciones de Internet que en ese momento estaban en etapa de estudio.

Se efectuó una investigación indagatoria - cualitativa con entrevistas en profundidad
a empresas y profesionales independientes, conectados y no conectados a Internet. Los
obje t ivos especí f icos eran indagar en torno a la percepción general sobre Internet ;
de terminar e l  n ive l  de in terés y  d ispos ic ión a l  uso de serv ic ios t r ibutar ios v ía red;
evaluar servicios especí f icos como la recepción de información sobre declaraciones
juradas, consultas a la Operación Renta y otros, y las condiciones necesarias que deberían
establecerse para el acceso de los usuarios a los distintos servicios.

El estudio arrojó como resultado que la gran mayoría -conectados y no conectados-
tenía una posit iva disposición al uso de Internet para relacionarse con el SII. Los no
conec tados mani fes taron d ispos ic ión a conec tarse s i  e l  S I I  o frec ía los serv ic ios
mencionados en la investigación. Respecto de las barreras de uso, ellas se relacionaban
principalmente con la seguridad y los costos.

La est imación del impacto de la adopción de tecnología de información sobre la
ef iciencia y ef icacia de la Administración Tributaria es una relación dif íci l de medir,
debido a que ambos son fenómenos que resultan de un complejo conjunto de variables
expl icat ivas ,  entre las que destacan el nive l de desarrol lo a lcanzado por cada
administración, el número de tributos y sus características, el número de contribuyentes,
el grado de estabi l idad normativa, el nivel educat ivo de la población y los grados de
conciencia ciudadana.

IV.     EFECTOS DE LAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN

1.     RESULTADOS DE LOS SERVICIOS TRIBUTARIOS VÍA INTERNET

2. IMPACTO DE LAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN SOBRE LA EFICIENCIA Y

EFICACIA
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Dada es ta complej idad, es más manejable trabajar momentos di ferentes en el
desarrol lo de una misma inst i tución, ya que así se tendría mayor control estadíst ico
sobre parte de las variables.

Al medir el impacto del uso de las tecnologías de información en una Administración
se considera que es más apropiado que el análisis se realice a partir de una situación
inic ia l  -que no contemple e l  uso de es ta tecnología o e l la es té presente de manera
incipiente- y una nueva si tuación donde la tecnología esté presente o tenga un mayor
nivel de desarrollo.

A partir de la comparación de las situaciones se puede estimar cuál es el impacto
de la adopción de las TI. En el caso de este estudio, la comparación se hará sobre el
uso de Internet en e l  SI I ,  especí f icamente sobre e l  impacto de la presentación de
declaraciones juradas, de renta e IVA por Internet.

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

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

CUADRO 2: BENEFICIOS PARA  EL SII Y CONTRIBUYENTES POR PRESENTAR DECLARACIONES VÍA INTERNET

BENEFIC IOS PARA EL  S I I

1 Evitar costos al reducir el uso de formularios en papel,

que inc luye ahor ros  en impres ión ,  d is t r ibuc ión ,

recepción, digitación, captura de la información y espacio

para almacenar los formularios.

Facilitar la recolección, organización, almacenamiento y

procesamiento de una gran cantidad de información

(recibida de terceros).

BENEFICIOS PARA EL CONTRIBUYENTE

Los contribuyentes tienen la oportunidad de obtener

in formación y  cumpl i r  con sus obl igac iones

tributarias, sin pérdida de tiempo o desplazamiento

hasta las oficinas del servicio. Ahora pueden

hacerlo desde su residencia o ambiente de trabajo.
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CUADRO 2  (PARTE 2): BENEFICIOS PARA EL  SII Y CONTRIBUYENTES POR PRESENTAR DECLARACIONES VÍA

INTERNET

BENEFIC IOS PARA EL  S I I

2

3

4

5

Mejoramiento  de  la  opor tun idad y  ca l idad  de  la

información al capturarla en la fuente, lo que evita la

interferencia de terceros. Además, las declaraciones

recibidas por Internet se someten antes de 24 horas a

una pr imera ver i f icación de acuerdo con los cruces

de información. En cambio, cuando se presentan en

papel hay que esperar entre 30 y 45 días.

M e n o r e s  t r a n s a c c i o n e s  p o s t  r e c e p c i ó n  d e  l a

declaración. Se ha reducido el número de citaciones a

los contr ibuyentes por errores ari tméticos y lógicos

detectados en los formularios, ya que el sistema avisa

al equivocarse o tratar de ingresar datos erróneos.

Por ejemplo, en la Operación Renta 2001 se verif icó

una disminución del 34% de las declaraciones de Renta

impugnadas por el  Servic io (pasaron de 297.547 a

196.493)14, lo que obedece a la mayor cantidad y mejor

ca l idad de la  in formación grac ias a la  t ransmis ión

electrónica de datos.

Mejoramiento del  cumpl imiento de las obl igaciones

tributarias, al evitar errores en el llenado del formulario.

Este incluye diferentes niveles de verif icación de la

consistencia de los datos, lo que a la vez disminuye

los tiempos de respuesta del SII.

Evita problemas en la contratación de personal para

ejecutar el  t rabajo,  dado que involucra el  r iesgo de

ruptura del secreto f iscal.

BENEFICIOS PARA EL CONTRIBUYENTE

Extensión de los horarios y los plazos de entrega

de declaraciones vía Internet, ya que los servicios

están disponibles las 24 horas del día, los siete

días de la semana. Además, el SII otorga plazos

mayores sólo a aquel las personas que ut i l izan

Internet para enviar su declaración.

Antes de hacer su declaración, los contribuyentes

examinaron a t ravés de la  red la  in formación

en t regada  por  sus  emp leadores  y  agen tes

retenedores.

En 2001, un grupo importante de contribuyentes

(personas naturales) contó por primera vez con

una declaración prehecha confeccionada por el

SII, que podía ser confirmada en pantalla por ellos

m ismos ,  l o  que  pe rm i t i ó  r educ i r  en  f o rma

considerable los errores en la confección de las

declaraciones.

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.

El contribuyente puede consultar en línea en qué

etapa se  encuent ra  su  dec la rac ión ,  lo  que

aumenta la transparencia del proceso.

14 "Ba lance  Operac ión  Renta  2001" .  No t i c ia  pub l i cada  e l  30  de  mayo de  2001 en  e l  s i t i o  web de l  S I I .
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15 "Resul tados f ina les de la  Operac ión Renta 2000" .  Not ic ia  publ icada e l  15 de jun io  de 2000 en e l  s i t io
web del SII .

CUADRO 2  (PARTE 3): BENEFICIOS PARA EL  SII Y CONTRIBUYENTES POR PRESENTAR DECLARACIONES VÍA

INTERNET

BENEFIC IOS PARA EL  S I I

6

7

8

9

Un ahorro para el  Fisco de $14.965 mi l lones15 (US$

27,74millones) en el año 2000 registra el balance de la

Operación Renta en la fiscalización de declaraciones

de impuestos. Ello, producto de menores devoluciones

d e r i v a d a s  d e  l a  f i s c a l i z a c i ó n  d i r e c t a  d e  l a s

dec la rac iones  rec ib idas  en  e l  p roceso  y  como

consecuencia de la apl icación de planes especiales

d e  c o n t r o l  g e n e r a d o s  p a r a  d e t e c t a r  a  l o s  n o

declarantes. Es decir, contribuyentes que de acuerdo

con la  in fo rmac ión d ispon ib le  es tán ob l igados a

presentar  declaración,  pero no cumplen con este

trámite.

Menor  in f raes t ruc tu ra  f í s ica  y  desahogo de  las

un idades  de  la  Admin is t rac ión  T r ibu ta r ia  y  sus

s e r v i c i o s  t e l e f ó n i c o s ,  d e b i d o  a l  a l t o  g r a d o  d e

uniformidad de las informaciones divulgadas por la

prensa y en la propia institución.

El  manejo de la in formación y e l  ampl io acceso por

par te de los funcionar ios ha permi t ido incrementar

n o t o r i a m e n t e  l a  p r o d u c t i v i d a d  d e  l a  a c c i ó n

fiscalizadora y administrativa del servicio, l iberando

de tareas admin is t ra t ivas  a  los  f isca l izadores y

destinándolos a aquellas acciones propias del giro del

servicio.

Posibi l i ta la d istr ibución de software  por Internet a

través de la descarga de las aplicaciones.

BENEFICIOS PARA EL CONTRIBUYENTE

Evita errores de cálculo y de transcripción por el

t raslado de los datos de un campo hacia otro.

Además,  otorga fac i l idades para completar  la

declarac ión mediante un s is tema de ayuda en

línea, que permite que el contribuyente sepa si

su declaración está correcta. También informa al

contribuyente -con mensajes en pantalla- acerca

de aspectos de la legislación tr ibutaria, lo que

evita que posteriormente éste sea llamado por el

SII para rendir declaraciones.

A h o r r o  d e  t i e m p o  e n  l a  c o n f e c c i ó n  d e  l a

dec larac ión  o  ahor ro  monetar io  a l  ev i ta r  la

asesoría tributaria.

FUENTE :  SERVICIO D E IMPUESTOS INTERNOS, 2001.
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Se ha ahorrado bastante en la tramitación de las declaraciones enviadas por Internet
en comparación con las presentadas en papel. Los costos para las diferentes formas de
declaración en el caso de la Adminis tración Tributar ia bras i leña se muestran en el
siguiente cuadro16:

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

3.     COSTOS DEL USO DE INTERNET

16 Estos costos se obtuvieron de Carvalho,  Claudia M. de Andrade (1999).  "El  apoyo tecnológico en los
serv ic ios a l  contr ibuyente y para fac i l i tar  e l  cumpl imiento de las obl igaciones t r ibutar ias" .  Tema 1.3.
33° Asamblea General  de l  CIAT.

TABLA 4: COSTOS DE DECLARAR EN DIFERENTES MEDIOS

C O S T O S

Costo de declarac ión en papel

Costo de declaración en disquete

Costo de declaración en Internet

Ahorro de costos In ternet  versus papel

FUENTE :  ADMINISTRACIÓN T RIBUTARIA  BRASILEÑA, 1999.

US$

1,10

0,40

0,13

0,97

TABLA 5: AHORRO DE COSTOS DE DECLARACIONES EN PAPEL  AÑO 2000

P r o c e s o

Diseño e impresión de formularios
Distribución
Llenado *
Entrega al SII
Acopio y centralización
Digitación en empresas externas
Control de digitación
Corrección de errores**
Ingreso a la base de datos del SII

Total

Costo formulario IVA

1
2
3
4
5
6
7
8
9

Costo formulario Renta Costo formulario Dec. Jurada

$
54.00

1.25

1.25
131.41

31.86
6.57

226.34

US$***
0.10

0.002

0.002
0.24
0.06
0.01

0.42

$
54.00
1.25

1.25
211.80
31.86
10.59

310.75

US$***
0.10

0.002

0.002
0.39
0.06
0.02

0.58

$
54.00
1.25

1.25
382.82

31.86
19.14

490.32

US$***
0.10

0.002

0.002
0.71
0.06
0.04

0.91

* Es tos  procesos  los  rea l i za  e l  con t r ibuyente ,  por  lo  que no  t iene  cos to  para  e l  S I I .

* * Se es t imó e l  cos to  de cor recc ión de er rores  como un 5% de l  cos to  de d ig i tac ión.

* * * Se  es tab lece  un  camb io  de  $ 5 3 9 , 4 9  p o r  U S $ 1 .00  po r  co r responde r  a l  p romed io  anua l  de l  t i po  de  camb io  de l  dó la r

observado para e l  año 2000.

N o t a: Los  cos tos  de los  procesos 1 ,  2 ,  6  y  7  (en  pesos)  se  obtuv ieron de Saavedra ,  Fernando (2001) .
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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 Administración Tributaria brasileña, debido a que el SII
era más eficiente en el proceso de declaraciones en papel. La falta de información respecto
del último proceso - «Ingreso a la base de datos del SII»- no representa un problema ya
que este procedimiento deberá realizarse independientemente del método de declaración
(en papel o por Internet). Más adelante, estos datos de ahorros de costos servirán para
calcular el excedente del SII.

Por otra parte, si se considera que para el SII chileno el costo de declaración en
Internet es el mismo que para la Administración Tributaria brasileña (es decir US$ 0,13),
entonces significa que el porcentaje de reducción de costos para cada tipo de declaración
sería de 323,08% para IVA, 446,15% para Renta y de 700% para la declaración jurada,
ello en relación con el nuevo costo de declaración en Internet.

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

TABLA 6: COSTOS DE OPERACIÓN DE INTERNET

Elementos

Personal

Publicidad

Instalaciones

Gastos generales

Hardware

Comunicaciones y enlaces

Desarrollo de software

Total

Costo formulario IVA

1

2

3

4

5

6

7

Costo formulario Renta

$

72,605,800

269,464,000

40,997,911

3,627,400

24,873,600

143,059,476

196,916,000

751,544,187

US$*

142,706

529,628

80,581

7,130

48,889

281,181

387,036

1,477,150

$

140,111,539

300,000,000

39,558,000

6,000,000

24,000,000

147,192,288

250,000,000

906,861,827

US$*

259,711

556,081

73,325

11,122

44,486

272,836

463,401

1,680,961

* El  t ipo de cambio se calcu la sobre la  base del  promedio anual  del  t ipo de cambio del  dólar  observado:

Año 1999:  $508,78 por  US$1,00.

Año 2000:  $539,49 por  US$1,00.

N o t a:  Los  cos tos  de operac ión en pesos se obtuv ieron de Saavedra ,  Fernando (2001) .
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La tabla siguiente muestra las inversiones en tecnologías de información realizadas
por el SII, desde 1995:

Se observa un incremento importante en la inversión en tecnologías de información
a partir de 1998, año en que se implementa el proceso para recibir declaraciones por
Internet y se crea la Intranet corporativa. En este período, la inversión en tecnologías
de información aumenta de 1,46% a 4,63% del total del presupuesto.

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 tecnologías y nuevas técnicas de producción).

Las TI han incrementado la productividad del SII, mejorando la relación 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.

TABLA 7: INVERSIONES EN TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN

A ñ o

Invers ión en informát ica
(mi les US$)

1995

1996

1997

1998

1999

2000

2001

935

1.977

771

2.081

1.605

1.277

2.115

49.950,5

57.321,2

65.472,8

67.310,9

73.836,7

64.657,3

86.759,9

2,21

2,58

1,46

4,63

5,52

7,65

9,02

N o t a: E l  presupuesto de l  SI I  en dó lares se obtuvo sobre la  base de l  promedio anual  de l  t ipo de cambio de l  dó lar  observado.

Para 2001 se tomo e l  cor respondiente a l  año 2000.

1.102

1.480

958

3.117

4.073

4.944

7.825

Otras  invers iones
(mi les US$)

Presupuesto SI I
(mi les US$)

Porcentaje del presupuesto
invertido en informática

FUENTE :  SERVICIO D E IMPUESTOS INTERNOS, 2001.

4.     CÁLCULO DEL EXCEDENTE DEL SII Y DEL CONTRIBUYENTE
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Las TI también han creado valor a los contribuyentes debido a incrementos en la
calidad del servicio, reducción de tiempo de atención y respuesta, conveniencia y otros
intangibles. Esto se medirá como la diferencia del costo marginal de oportunidad del
contribuyente antes de aplicar TI y luego de util izar TI.

La presentación 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 número
de declaraciones presentadas. Es decir, la presentación de declaraciones en papel exhibe
deseconomías de escala por los efectos adversos en eficiencia y problemas de gestión
que surgen en el control y coordinación de la recepción, digitación, verificación e ingreso
a la base de datos de las declaraciones.

En conclusión, 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 economías
de escala. Ello se explica por los altos costos fijos y costos variables muy pequeños, lo
que se traduce en costos medios y marginales decrecientes.

La presentación de declaraciones por Internet al tener economías de escala, otorga
ventajas de costo al ofrecer una operación en gran escala en lugar de pequeña escala. De
ahí la importancia para el SII de masificar lo más posible la presentación de declaraciones
por Internet. Más aún, con esta tecnología es posible afirmar que la primera declaración
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 gráfico:
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Debido a que no se dispone de la información necesaria para especificar y estimar
un modelo econométrico; es decir, la definición precisa de variables y formas funcionales
que permitan construir la ecuación de regresión de la curva de los costos marginales de
la presentación de declaraciones por Internet, para efectos de este estudio se optó por
considerar los costos marginales en forma constante, tanto para el SII como para el
contribuyente.

Para facil i tar la comprensión del lector, se hará uso de un símil 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, situación que se presenta en el siguiente gráfico:

GRÁFICO 1: GRÁFICA DEL  CMG DE LA PRESENTACIÓN DE DECLARACIONES POR INTERNET EN EL  SII

P

CMg SII-INTERNET

Q

P: Precio / Q: Cantidad

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN 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 ofer ta per fec tamente e lás t ica porque se
considera que los costos medios son constantes, lo que implica que los costos marginales
también lo son. Con este supuesto no hay economías o deseconomías de escala.

Demanda :  representa a los contr ibuyentes que demandan e l  serv ic io (rec ib ir
declaraciones y pagos). Los contr ibuyentes es tán obl igados por ley a presentar la
declaración, independiente del costo de oportunidad que les represente. Se asume una
curva de demanda de este servicio perfectamente inelástica, ya que la cantidad no responde
al precio o al costo de oportunidad.

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

La represen tac ión de los cos tos marg ina les permi t i rá mos trar de una manera
comprensible las ganancias de excedentes del SII y del contribuyente, debido al uso de
Internet en la presentación de las declaraciones.

GRÁFICO 2: EFECTOS DEL USO DE INTERNET EN EL SII. SITUACIÓN INICIAL

P D

PT O T = CMg SII  + CMg contribuyente

P2 CMg contribuyente

P1 O SII = CMg SII

Q1 Q
P1: Precio para el SII: Costo de proveer el Servicio

P2: Precio para el contribuyente: Costo de oportunidad para presentar la declaración y efectuar el pago

PT: Precio total: Suma de P1 y P2.

Q 1: Número de declaraciones presentadas.

FUENTE :  E LABORACIÓN PROPIA SOBRE LA BASE DE INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.
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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.

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

GRÁFICO 3: EFECTOS DEL USO DE INTERNET EN EL SII

PRIMER EFECTO: DISMINUCIÓN DEL CMG DEL SII

P D

P T O T = CMg SII  + CMg contribuyente

P T´ O T´ =  CMg SIÍ   +  CMg contribuyente
P 1 O SII =  CMg SII

∆ CMg SII
P 1´ O SIÍ = CMg SIÍ

Q 1 Q

Excedente del SII

∆ CMg SII = CMg SII - CMg SIÍ

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.

GRÁFICO 4: EFECTOS DEL USO DE INTERNET EN EL SII

SEGUNDO EFECTO: DISMINUCIÓN DEL CMG DEL CONTRIBUYENTE

P D

PT OT = CMg SII  + CMg contribuyente

P T́ O T́  = CMg SIÍ   + CMg contribuyente

∆CMg contribuyente

P2 O T́ ´ = CMg SIÍ   + CMg contribuyenté

          P 2´       CMg contribuyente´
P1´ OSIÍ = CMg SIÍ

Q1 Q

       Excedente del Contribuyente

∆CMg contribuyente = CMg contribuyente - CMg contribuyente ´

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.
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Al evitar que el contribuyente se desplace al banco para presentar la declaración
-con la consiguiente reducción de t iempo para real izar e l trámite- ,  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.

En la si tuación 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 tecnologías de información;
más específicamente al utilizar Internet en las declaraciones de impuestos de Renta, IVA
y las declaraciones juradas.

Para establecer la magnitud del excedente del SII se calculará el valor del excedente
para los años 1999, 2000 y 2001. Cabe agregar que la siguiente operación no pretende
mostrar valores exactos del excedente, sino que sólo conocer en forma aproximada sus
magnitudes. A partir de la tabla núm. 5, que contiene el ahorro de costos de la declaración
en papel versus Internet, es posible determinar la diferencia de CMgSII, que para efectos
de este cálculo se considerarán equivalentes.

GRÁFICO 5: EFECTOS DEL USO DE INTERNET EN EL SII

SITUACIÓN FINAL

         Excedente del Contribuyente

P D

PT OT = CMg SII  + CMg contribuyente

∆CMg SII

P1 ∆CMg contribuyente OSII = CMg SII

OT´´ = CMg SIÍ   + CMg contribuyenté

     CMg contribuyenté

P1´ OSIÍ = CMg SIÍ

Q 1 Q

Excedente del SII

∆CMg SII = CMg SII - CMg SIÍ

∆CMg contribuyente= CMg contribuyente - CMg contribuyenté

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.
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∆CMgSII IVA= US$ 0,42 ∆CMgSII Renta = US$ 0,58 ∆CMgSII D. Jurada = US$ 0,91

Con los datos anteriores, es posible calcular el excedente del SII para los años
1999, 2000 y 2001. Cabe aclarar que la ∆CMgSII se calculó originalmente para el año
2000. S in embargo,  se u t i l i zarán los mismos da tos para los años 1999 y 2001 por
considerar que las variaciones son mínimas.

Para calcular el excedente del contribuyente se considerará el costo que representa
para éste evitar el desplazamiento hacia el banco y el t iempo invertido en presentar la
declaración. Es te cos to de oportunidad es muy di f íc i l  de cuant i f icar porque cada
contribuyente le otorga un valor distinto. Sin embargo, para mostrar una magnitud posible
(más que un cálculo 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 ∆CMgContr ibuyen te-  representa US$2.00 para cada año y para cada t ipo de
declaración en los períodos 1999, 2000 y 2001.

Sin embargo, para la declaración de Renta de 2001, por el hecho de contar con una
declaración prehecha, esta ganancia en comodidad se estima que se ubica en el rango de
US$ 0 y US$ 30. Por lo tanto, para efectos del estudio, y siendo muy conservadores, la
∆CMgContr ibuyen te representa US$5.00. Sobre es ta base se obt ienen los s iguientes
resultados:

TABLA 8: CÁLCULO DEL EXCEDENTE DEL SII

2001

Declaración

Declaración

Declaración

Total  (US$)

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.

21,491

89,355

188,079

Cantidad

0.42

0.58

0.91

9,026

51,826

171,152

232,004

∆ CMg
SII

(US$)

Excedente

(US$)

788.632

600,826

Cantidad

0.58

0.91

457,407

546,752

1,004,158

∆ CMg
SII

(US$)

Excedente

(US$)

230,048

467,051

439,243

Cantidad

0.42

0.58

0.91

96,620

270,890

399,711

767,221

∆ CMg
SII

(US$)

Excedente

(US$)

20001999

*   No se inc luye e l  número de dec larac iones de IVA para e l  año 2001 porque aún no se conoce la  cant idad completa.
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Con las dos tablas anteriores se puede calcular el excedente social - la suma del
excedente del SII y del contribuyente-, que se presenta en la tabla 10:

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

TABLA 9: CÁLCULO DEL EXCEDENTE DEL CONTRIBUYENTE

2001

Declaración

Declaración

Declaración

Total  (US$)

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.

21,49

89,35

188,07

Cantidad

2.00

2.00

2.00

42,98

178,71

376,15

597,85

∆ CMg
Cont.

(US$)

Excedente

(US$)

788,63

600,82

Cantidad

2.00

2.00

2.00

3,943,16

1,201,65

5,144,81

∆ CMg
Cont

(US$)

Excedente

(US$)

230,04

467,05

439,24

Cantidad

2.00

2.00

2.00

460,09

934,10

878,48

2,272,68

∆ CMg
Cont.

(US$)

Excedente

(US$)

20001999

*   No se inc luye e l  número de dec larac iones de IVA para e l  año 2001 porque aún no se conoce la  cant idad completa.

TABLA 10: CÁLCULO DEL EXCEDENTE SOCIAL

2001

Excedente SII

Excedente

Contribuyente

Total US$

FUENTE:   E LABORACIÓN PROPIA SOBRE  LA BASE  D E INFORMACIÓN OBTENIDA DEL SII, 2001.

232.004

597.850

829.854

Excedente US$

27,96

72,04

100,00

1.004.158

5.144.812

6.148.970

16,33

83,67

100,00

767.221

2.272.684

3.039.905

25,24

74,76

100,00

20001999

Porcentaje Excedente US$ Porcentaje Excedente US$ Porcentaje
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A partir del estudio realizado se obtuvieron las siguientes conclusiones:

Fue posible construir un modelo conceptual del proceso de «trans formación
tecnológica» del SII ,  que permite mostrar en una forma esquemát ica el proceso de
incorporación de la tecnología a la gestión, el cambio cultural ocurrido al interior del
servicio y la nueva orientación hacia el contribuyente.

Este proceso de cambio t iene cuatro fases a) estrategia del SII ;  b) rediseño de
procesos; c) estrategia, infraestructura y procesos de tecnología de información, y d) el
nuevo centro competitivo (Internet). Dichas fases en forma dinámica 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 pequeños, consistentes y sostenidos
cambios de acuerdo con una visión donde la tecnología tiene un carácter muy importante,
sin llegar a ser exclusivo.

La inic ia t iva de cambio del SII respondió a los desaf íos de una nueva s i tuación
política. En un contexto democrático se vuelve relevante satisfacer las demandas de los
ciudadanos. Para ello se requerían mayores recursos tributarios junto con prestar un
buen servicio a quienes pagan impuestos, buscando la racionalidad económica, la eficiencia
y la e f icacia mediante nuevas técnicas de ges t ión y e l apoyo de las tecnologías de
información.

Para trans formar e l  funcionamiento del SI I  se requir ió un es fuerzo cont inuo y
sistemático para cambiar las prácticas de trabajo ( «el modo de hacer las cosas ») en un
proceso evolutivo donde la insti tución internalizó y aprendió de sus propios cambios,
incorporándolos a su conocimiento organizacional, lo que hizo más viable las siguientes
transformaciones.

Los factores que resultaron decisivos en la experiencia del SII, como un modelo de
gestión pública apoyado en las tecnologías de información, son:

· Visión y liderazgo de la dirección.
· Formación 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 prestación de servicios de calidad por parte del Estado.

V.     CONCLUSIONES
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· Mejoramiento del nivel de los funcionarios mediante la capacitación.
· Las inversiones en tecnologías de información se hicieron en forma conjunta

con nuevas estrategias y rediseños de procesos. Además, se buscó que estas
tecnologías 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 contr ibuyente y en torno al cual gira el
servicio.

La preparación de declaraciones de impuestos asistida por computador y su entrega
en medios electrónicos proporciona claras ventajas para los contribuyentes. Además,
br inda una notable mejor ía en la conf iabi l idad y opor tunidad de los da tos para la
Administración Tributaria. El SII ha tenido un incremento importante de las inversiones
en tecnologías de información, que pasaron de 2,21% en 1995 a 9,02% en 2001 en
comparación con su presupuesto global.

E l  uso de In terne t  en e l  S I I  permi t ió cambiar la  es t ruc tura de cos tos para la
presentación de declaraciones. Se pasó de una estructura de costos marginales crecientes
a una de costos marginales decrecientes. La investigación determinó que el ahorro de
costos por la prestación de declaraciones en Internet, en sustitución del papel, alcanzó
a US$ 0,42 para IVA, US$ 0,58 para Renta y US$ 0,91 para la declaración jurada. Lo
anterior representa reducciones porcentuales de 323,08% para IVA, 446,15% para Renta
y 700% para la declaración jurada.

El uso de Internet ha permitido mejorar la productividad del SII al reducir el costo
marginal de la recepción de las declaraciones de impuestos, y se ha obtenido una ganancia
de excedente de l  S I I  que en 2000 y en un va lor aprox imado para los t res t ipos de
declaraciones (IVA, Renta y Juradas) representó US$ 767.221.

El uso de Internet en el SII ha permitido trasladar al contribuyente una ganancia de
excedente , ya que ev i ta su tras lado a los bancos para presentar las declaraciones y
reduce el tiempo del trámite. Esta ganancia de excedente se estimó que en 2000 alcanzó
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 representó el
74,76%.

Los desa f íos para e l  SI I  cons is ten en implementar e l  modelo de fac turac ión
electrónica con la que los contribuyentes podrán generar, transmitir y almacenar sus
documentos tr ibutar ios en forma electrónica, lo que permit irá e l  reemplazo de los
documentos en papel para respaldar las transacciones y liberarlos de su almacenamiento
físico.

Las conclus iones obten idas pueden serv i r  de base para fu turos es tudios que
profundicen en el tema, en particular respecto de los cálculos detallados de beneficios y
ahorros de costos generados por la incorporación de tecnologías de información a la
gestión de las administraciones tributarias y al proceso de declaración de impuestos.
Además, se deberán ampliar los cálculos de los excedentes del SII y del contribuyente
para encontrar sus valores exactos.

Los resultados obtenidos en este estudio de caso son útiles para el aprendizaje de
otras administraciones tributarias latinoamericanas. Las conclusiones del estudio del
proceso de transformación 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 incorporación de tecnologías de información a
la ges t ión. Es tos e lementos son, por ejemplo, e l  modelo conceptual del proceso de
«transformación tecnológica», los factores decisivos para lograr una experiencia exitosa,
los cálculos de ahorro de costos de declaración por Internet en sustitución 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 Dirección
General de Impuestos Internos (DGII) de El Salvador, donde el grado de avance es menor
en lo que dice relación con la incorporación de tecnologías de información a la gestión,
se proyecta que el estudio sea útil para este país y permita que las lecciones aprendidas
se apliquen en esta institución para mejorar la prestación del servicio a los contribuyentes
salvadoreños, mediante el uso de las tecnologías de información.
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