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INTRODUCCION

A través de la presente Tesina de Grado, se pretende dar a conocer la
implementacion del Sistema Integral de Presentaciones (SIP) de la Tesoreria
Provincial de La Florida durante el periodo 2016 - 2018.

En el primer capitulo, se desarrollan los antecedentes generales del tema
a investigar, a partir del segundo Gobierno, tanto de Michelle Bachelet Jeria
(2014 — 2018), como de Sebastian Pifiera Echenique (2018 — 2022). Ademas,
se aluden al Planteamiento del Problema como a su formulacién, a través de la
pregunta de investigacion y los objetivos general y especificos, del presente

estudio.

El segundo capitulo, se refiere a los antecedentes institucionales de la
Tesoreria General de la Republica, destacando su misién, vision, valores,
objetivos estratégicos y funciones, asi como su estructura organica, donde se
hace énfasis en la Division de Operaciones y Atencion Ciudadana y en su
Seccion de Atencion Ciudadana, finalizando con una resefia del proceso de

modernizaciéon de la TGR en lo relativo a atencidon del Usuario.

En el tercer capitulo, se alude al Marco tedérico de la presente
investigacién, en donde se enuncian conceptos que son importantes para

comprender la tematica de la misma.

El cuarto capitulo se refiere al Marco Metodolégico, en el cual se definira
el enfoque de estudio a realizar (cualitativo), su nivel de investigacion
(descriptivo), el instrumento de investigacién (entrevistas); y, por ultimo, el

universo y muestra de ésta.

En el quinto capitulo, se hace una descripcion del Sistema Integral de

Presentaciones (SIP) de la Tesoreria General de la Republica.

El sexto capitulo, que se inicia con informacion relativa a la Tesoreria

Provincial de La Florida, pasando por las estadisticas del SIP en ella, finaliza con



el analisis e interpretacion de los resultados, a partir de la obtencién de la
informacion, mediante entrevistas semi-estructuradas a informantes claves de la
entidad en estudio.

Y, en el séptimo capitulo, se presentaran las conclusiones finales, de la
presente Tesina de Grado.



CAPITULO |
ANTECEDENTES GENERALES

1. ANTECEDENTES GENERALES

Para el desarrollo de los antecedentes generales del presente estudio,
que se enmarca en el lapso 2016 - 2018, se tomaran como base, por un lado, lo
enunciado por la ex Presidenta Michelle Bachelet Jeria en su Programa de
Gobierno correspondiente a su segundo mandato (2014 - 2018); y, por otro, por
el actual gobierno del Presidente Sebastian Pifiera Echenique (2018 - 2021), a
través de la Tesorera General de la Republica Ximena Hernandez Garrido, y que
en general, aluden al desarrollo institucional de la Tesoreria General de la
Republica, en aquellos aspectos relativos a la modernizacién de la gestion
publica, como es por ejemplo, la calidad de servicio y atencion a la Ciudadania,
Contribuyente o Usuario por parte de este Servicio Publico, sobre todo si el
Sistema Integral de Presentaciones (SIP) del servicio de Tesorerias se enmarca

en el desafio de asegurar la calidad de todos sus servicios.

Cabe mencionar, que en general, los temas vinculados a la atencién
ciudadana y calidad de servicio, se han venido abordando por los distintos
Gobiernos desde el retorno de la democracia en el aino 1990 en adelante (ver
Anexo N° 1).

1.1 Segundo Gobierno de la Presidenta Michelle Bachelet Jeria

En el segundo periodo de la Presidenta Michelle Bachelet Jeria (2014 -
2018) en su Programa de Gobierno 2014 — 2018 Chile de todos, se indicaron
una serie de lineamientos de caracter politico, que aludian a las Reformas de
Fondo, siendo una de ellas, la Reforma Tributaria, los cuales involucraban al

Servicio Publico Tesoreria General de la Republica.

En dicho Programa de Gobierno, dentro del ambito de la reduccion de la
evasion y la elusion, se explicita que se realizara un decidido avance en mejorar
los servicios y la atencién a los Contribuyentes, contemplandose para ellos los

siguientes lineamientos:



i) “Reducir los costos de cumplimiento para Contribuyentes medianos y
pequenos, mediante la simplificacion de los tramites en Oficina, lo que
redundara en mayores facilidades para el emprendimiento;

ii) Reforzar el respeto a los derechos de los Contribuyentes en todas las
actuaciones de la administracion, propiciando un trato justo en los
procesos de cumplimiento;

iii) Establecer compromisos de servicio en los tramites y requerimientos
mas frecuentes, lo cual redundara en una mayor certeza acerca de los
plazos de respuesta a las Solicitudes; y,

iv) Desarrollar mejores servicios de atencion y asistencia a traves de los
distintos canales, adaptando la comunicacion a los medios actualmente
disponibles, lo que permitira acercar la administracion fiscal a las

necesidades de los Contribuyentes” (Bachelet, 2013, pag. 25).

Ademas, para el periodo en estudio 2016 - 2018, la TGR desde el 31 de
julio del 2017, en el marco del desarrollo de la Politica de la Calidad, “tiene como
compromiso constituirse en un servicio de excelencia en atencion de Usuarios,
mediante el logro de una proposicion de valor diferenciada de procesos
fundamentales, como también, en el cumplimiento de las metas asociadas a los
resultados de la Recaudaciéon Total, Gestion de Inversiones, Distribucion de
Fondos, Devolucion de Impuestos y de Contabilidad Gubernamental” (TGR,
2017).

Agregando el Tesorero General de la Republica de la época que “para el
exito del compromiso institucional, buscamos el mejoramiento continuo de los
procesos, lo cual se logra mediante la mantencion de un Sistema de Gestion de
Calidad que, en el marco del Modelo de Gestion Integral Institucional, permite
asegurar y dar sustentabilidad a las acciones de corto y largo plazo y
proporcionar regularmente productos y servicios que cumplan con los requisitos

aplicables y generen valor a nuestros Clientes” (TGR, 2017).

Para lo anterior, se establecieron los siguientes Objetivos de Calidad:



o “Mejorar la satisfaccion y calidad de atencién a nuestros Ciudadanos,
Usuarios publicos y privados y Gobierno, mediante una gestion orientada
a la calidad de servicios, que permita generar valor publico.

e Gestionar el mejoramiento de los procesos fundamentales de la Tesoreria
General de la Republica, de soporte y de control del Sistema de Gestion
de Calidad. Y,

e Propiciar el mejoramiento de los resultados financieros establecidos por la
Tesoreria General de la Republica” (TGR, 2017).

1.2 Segundo Gobierno del Presidente Sebastian Piiera Echenique

En el segundo mandato del Presidente Sebastian Pifiera Echenique (2018 -
2021), en lo que tiene relacién con la Tesoreria General de la Republica, se puso en
marcha el 15 de noviembre del 2018, la Politica de Sistemas de Gestion, que aborda
aspectos de Calidad, Riesgo y Seguridad de la Informacion, pues la Tesoreria General
de la Republica (TGR), “en su rol de recaudar, custodiar y distribuir los recursos del
Tesoro Publico, asume el compromiso de constituirse en un servicio de excelencia en
la atencién de nuestros Usuarios-Ciudadanos, gestionando de forma activa los
riesgos asociados a sus procesos, considerando como factor fundamental la
proteccion de la informacion de nuestros Usuarios-Ciudadanos, propendiendo a la
mejora continua de los procesos de la organizacion, garantizando asi la entrega de
productos y servicios que cumplan con los requisitos aplicables a la Tesoreria” (TGR,
2018).

“Nuestra Institucion establece una gestion de riesgos activa que permite
determinar controles que minimizan los riesgos identificados y su tratamiento adecuado,
asegurando en todo momento la confidencialidad, integridad y disponibilidad de
nuestros activos de informacion. Por medio de procesos seguros, que contribuyan al
logro de los objetivos estratégicos, agregando valor y confianza a nuestros
Usuarios-Ciudadanos” (TGR, 2018)

“La Tesorera General hace suyo el compromiso y el de los Funcionarios
de nuestra organizacion, de dar cumplimiento a la presente Politica y asegurar

que ésta se comunique, entienda y aplique dentro de todos los niveles de nuestro



quehacer institucional, en el marco del Sistema de Gestion Institucional’ (TGR,
2018).

“... En concordancia con la Politica del Sistema de Gestion Institucional,
la Tesoreria General de la Republica ha definido los siguientes Objetivos de

Gestion:

* Mejorar la Satisfaccién y Calidad de Atencién a nuestros Usuarios y
Ciudadanos.

+ Gestionar la mejora continua de los procesos de la Tesoreria General de
la Republica.

» Gestionar los riesgos significativos identificados en la ejecucién de los
procesos institucionales.

* Preservar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de los activos de
informacion. Y,

* Asegurar la continuidad operacional de los procesos de la Tesoreria
General de la Republica” (TGR, 2018).

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el ano 2008, la Tesoreria General de la Republica, por intermedio del
Fondo de Modernizacion del Estado, propuso la “Automatizacion, mayor
cobertura y mejoramiento del servicio de otorgamiento de beneficios y
documentacion hacia los Contribuyentes”, dado que los procesos de gestién o
servicios que se querian revisar estaban relacionados con la Atencion a Usuarios

o Clientes.

Dichos procesos o servicios, tenian que ver con:

» “Entrega de Certificados (Certificados de deuda, de Convenio, de no
deuda, otros).

» Entrega de Formularios de Aviso — Recibo (AR).

» Entrega de cuponeras de Pago.

» Realizacién de Convenios de Pago.



» QOtorgamiento de Condonaciones.
» Recepcion de solicitudes de devoluciones de impuestos.
» Consulta de estado de solicitudes.

» Pagos de Impuestos y/o Créditos Morosos” (TGR, 2008, pag. 4).

Uno de los problemas centrales es la congestion causada, principalmente,
por los excesivos tiempos de atencion y tiempos de espera, por parte del
Contribuyente para la realizacion de un tramite en las distintas Oficinas de la
Tesoreria, siendo uno de ellos, por ejemplo, la consulta de estado de Solicitudes
e Informacion General, el cual deberia esperar hasta lograr finalizar el tramite’

correspondiente a mas de 30 minutos, lo que es considerado un tiempo excesivo.

Tramites que pueden ser, tanto de primer nivel de atencion o primaria,
como tramites que requieren un mayor analisis, a fin de dar una solucion
satisfactoria al Usuario o Cliente, el cual demanda informaciéon de una gran

variedad de temas.

Los tramites de atencion primaria, se refiere a los tramites basicos que
muchos de los Usuarios solicitan, es decir, Solicitud de certificados; o Documento
de pagos o Avisos — Recibos (AR), de los Formularios 21,42 y 30 (giro Sll, multas
Inspeccién de Trabajo y contribuciones, respectivamente; y, realizaciéon de

Convenios de pago para impuestos Fiscales y Territoriales.

Este tipo de tramites, es decir, los de primer nivel, por lo general, no
necesita la atencion personalizada de un Analista, pero el problema que se
presenta es que los Usuarios siguen prefiriendo la atencidén personalizada para
este tipo de tramite, lo que incide en el aumento de los tiempos de espera y

tiempos de tramitacion, pues el Funcionario se ve en la obligacion de revisar los

" Tramite: Actividad compuesta de un conjunto de tareas para conseguir un objetivo en el marco
de la consecucién de un servicio o un procedimiento, entendido este ultimo como el conjunto de
actividades estructuradas que fijan el orden cronolégico y establecen la forma de ejecutar un
trabajo. Forma sistematica de ejecutar un trabajo para lograr una meta determinada.

También, se conceptualiza un Tramite como el conjunto de pasos o acciones regulados por el
Estado, que deben efectuar los Usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién
prevista o autorizada en la Ley. El tramite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico
a través de una peticién o solicitud expresa y termina (como tramite) cuando la Administraciéon
Publica se pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.



antecedentes entregados, y si cumplen con lo establecido, entregara la
informacion correspondiente; esta situacion, provoca la interrupcion de la tarea?

que el Funcionario realizaba previamente dada su calidad de Analista.

En tanto, los tramites que requieren mayor analisis, que corresponden a
un segundo nivel de atencion (atencion Ejecutiva), son aquellos en los que hay
que realizar Convenios a los Contribuyentes con deudas morosas y/o propuestas
de Convenio; recibir las Solicitudes de inconsistencias de la CUT que presenten
los Contribuyentes, Analizar la CUT, verificando las compensaciones realizadas
por la Tesoreria; Supervisar las autorizaciones de pagos a los Contribuyentes
recibidas de las distintas instituciones; Realizar la recepcion de cheques
caducados de los Contribuyentes; y, Recibir todas las consultas de los
Contribuyentes relativas a deudas, cheques, devoluciones, retenciones,

compensaciones, etc.

Los tramites de segundo nivel de atencion, dada su naturaleza, demandan
un mayor tiempo de dedicacion, pero debido, a que el Funcionario esta viendo al
mismo tiempo, tramites de atencion primaria, se le resta tiempo a darle solucion
a los tramites de segundo nivel, pues los Usuarios de atencion primaria
privilegian la atencion personalizada, como ya se enuncio en los parrafos

anteriores.

Paralelamente, otro problema que se presenta, tiene que ver con la forma

como mejorar la calidad de atencién al Usuario.

A lo que se suma que quienes asisten a las diferentes Oficinas de la TGR,
donde la Tesoreria Provincial de La Florida no es una excepcion, basicamente
son Adultos mayores, quienes prefieren asistir a nuestras dependencias a fin de
que un Funcionario le pueda solucionar el o los problemas, lo que deja en

evidencia, la baja cultura tecnolégica que podrian tener este tipo de Usuario.

2 Tarea: Actividad singular con un objetivo perfectamente definido en el marco de la ejecucién de
un tramite.



Otro problema, tiene relacion con la aversion al cambio en los
Funcionarios, pues podrian no querer participar de las actividades de
especializacion destinadas a la atencion de Usuarios o Clientes.

Luego de la implementacién de la “Automatizacién, mejor cobertura y
mejoramiento del servicio”, la institucion requiere conocer los efectos de este
Programa y si han influido en el mejoramiento del servicio. Y medir si se han

cumplido los objetivos que se plantean en éste.

2.1. Pregunta de investigacion

¢ Cual es el efecto de la implementacion de la politica Sistema Integral de
Presentaciones (SIP) en la Tesoreria Provincial de La Florida durante el periodo
2016 - 20187

2.2. Objetivos de la Investigacion

2.21. Objetivo General

Mejorar la recepcion de la documentacion que presentan los
contribuyentes de manera presencial en la Oficina de La Florida. Ademas,
mejorar el ordenamiento de dicha documentacion presentada, donde el
analista de la Tesoreria agilice la respuesta de la solicitud presentada por

el contribuyente

2.2.2. Objetivos Especificos

- Describir el Sistema Integral de Presentaciones (SIP) de la Tesoreria
General de la Republica.

- Conocer la opinion de los Funcionarios de la Tesoreria Provincial de La
Florida que tienen vinculacion directa con el Sistema Integral de
Presentaciones.

- Conocer los resultados del Sistema Integral de Presentaciones de la
Tesoreria Provincial de La Florida durante el periodo 2016 - 2018.



Sistematizar la informacién derivada del Sistema Integral de
Presentaciones para la Tesoreria Provincial de La Florida durante el
periodo 2016 - 2018.
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CAPITULO Il ]
ANTECEDENTES GENERALES DE LA TESORERIA GENERAL
DE LA REPUBLICA (TGR)

En este capitulo, la investigacion presentara los antecedentes historicos
de la Tesoreria General de la Republica (TGR), cuyo objetivo es que el lector
comprenda el orden institucional que sustenta el objeto de este estudio. Ademas,
servira para centrar al lector en los principales aspectos de la institucion y su

funcionamiento.

1. RESENA HISTORICA

El origen de la Tesoreria General de la Republica se remonta al tiempo de
la Conquista, luego de la llegada de Cristobal Colon a América (1492) y ante las
evidentes muestras de riqueza que el suelo americano ofrecia a las expediciones

siguientes.

La Tesoreria General es la heredera historica de una labor continua de
manejo y gestion de los Fondos Fiscales y que se inicia en la génesis de la
organizacion politica chilena con el nombramiento interino, por parte de Pedro

de Valdivia, de Geronimo de Alderete como Primer Oficial Real (1541).

Una de las caracteristicas de la organizacion colonial India, fue la
complejidad que hubo en el plano de los tributos, afectando las funciones de la
Tesoreria. Es asi como a través de los anos, los Tesoreros se vieron enfrentados
a la tarea de recaudar multiples impuestos en un sistema que no tenia orden ni

coherencia.

1.1 Primeros Anos de Vida Independiente

La etapa posterior a la Independencia estuvo marcada por continuos
cambios de Gobierno, cada uno de los cuales intenté imprimir un orden en la
marcha de los asuntos econdémicos. Estos cambios fueron formales en los

primeros anos (lo que antes era Monarquico ahora es Nacional), y la Tesoreria
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paso a llamarse Tesoreria General de la Republica y sus antiguos oficiales reales

Ministros de la Tesoreria.

Un primer paso en la organizacion econdémica del pais es la creacion (2
de junio de 1817) del Ministerio de Hacienda, quedando a cargo de Hipdlito
Villegas, quien ademas fue el primer Tesorero de la Republica. Durante este
periodo la Tesoreria hizo su aporte mas significativo al proceso de desarrollo del
pais, al instrumentalizar acciones de endeudamiento interno, consistentes en

emisiones de bonos de deuda interior, por préstamos que el Estado tomo.

1.2 Las Reformas de 1875 — 1883

El siguiente periodo, dentro de la evolucion de funciones de la Tesoreria,
esta marcado por la expansion econémica que experimenta el pais durante el
ultimo cuarto del siglo pasado. Una mayor cantidad de negocios; el surgimiento
de un sistema bancario, sumado a otros factores hacen que se manifieste la

necesidad de un reordenamiento de los Servicios de Tesoreria.

Como consecuencia de esto, en 1883 se dictd la Ley de Reforma de la
Direccion del Tesoro, inspirada en ideas de centralizacion y simplificacion de las
tareas de contabilidad y recaudacion.

1.3 Evolucion de la Tesoreria

Inaugurada, con lo que en vision tradicional se ha entendido como la
llegada de sectores medios al Gobierno, a través del triunfo de la candidatura
presidencial de Arturo Alessandri Palma, los anos 20" son una década de crisis

y reordenamiento de casi todas las estructuras del pais.

Como producto de la visita que hizo a Chile, la Mision Kemmerer, se
reorganizan las disposiciones vigentes de la Tesoreria y se crean, por medio de
un decreto publicado el 5 de agosto de 1927, la Tesoreria General de la

Republica, el Banco Central y la Contraloria General de la Republica.

El primer Tesorero General de la Republica fue Augusto Merino Segura
(1927-1930). Su nombramiento fue un trasunto del nuevo espiritu que Ibanez del

Campo pretendia imponer a la administracion del Estado. Los nuevos hombres
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con poder del Gobierno eran jévenes de extraccién social ajena a las familias
que constituian la viga maestra del sector dominante; ya no procedian de la
abogacia, como era caracteristico del siglo XIX, sino que del comercio; los
negocios y la ingenieria, lo que ve aumentar su valoracion social y su peso para

decidir.

La primera planta de la Tesoreria General de la Republica la constituyen
817 funcionarios; 18 Tesorerias Provinciales y 232 Tesorerias Comunales.
Posteriormente, mediante la Ley N° 2437 (08 de noviembre 1927) se determinan

las funciones del nuevo ente de la administracion publica.

La estructura de la Tesoreria es modificada con posterioridad, siempre
bajo el concepto de mejorar su funcionamiento. En los inicios de los afios 60" se
vivia una situacidn muy peculiar en América Latina, una ola de regimenes
populistas durante la década anterior (Perdn, la revolucion nacionalista boliviana;
Ibanez del Campo durante su segunda administracién, etc) daba inicio a un
nuevo decenio convulsionado y marcado por el signo de la triunfante revolucion
cubana (1959). En este contexto, Estados Unidos y los organismos econémicos
internacionales estimulan a los Gobiernos a realizar reformas que signifiquen
una mejora en sus sistemas de recaudacion, necesarios para dotar a sus
poblaciones de mejores condiciones econdmicas y sociales que alejen la

posibilidad de estalladas revoluciones.

Es asi que, en 1960, durante el gobierno de Jorge Alessandri Rodriguez,
se promulgan algunas disposiciones para actualizar la organizacién de la
Tesoreria General de la Republica y se publica el Decreto con Fuerza de Ley N°
179, que dispone una reforma organica de Tesoreria, refrendada con el
Reglamento Organico del Servicio (Decreto Supremo de Hacienda N°9088, 9 de
agosto de 1960).

Lo que se buscaba a través de estas reformas era una actualizacién en la
estructura del Servicio y una mayor centralizacion que, junto a los evidentes
progresos técnicos producidos desde la fundacion de la Tesoreria, permitieran

un trabajo mas eficiente.
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Sin abandonar las labores centrales que su decreto de fundacion
entregaba, se introdujeron algunos cambios como, por ejemplo, la centralizacién
en nuevos departamentos de lo que antes eran las secciones del servicio y la
supresion del cargo de Subtesorero. Se dispone que los cargos asesores del
Tesorero General, creados por este reglamento Organico, sean servidos por
personas que estén en posesion del titulo profesional de abogado o ingeniero
comercial. Ademas, se ordena centralizar todos los ingresos fiscales manejados

por la Tesoreria en la Cuenta Unica del Banco del Estado.

La reorganizacién derivada de este Decreto tuvo aspectos positivos para
el Servicio, entre los que destaca:

1. Una nueva regulacion, mas detallada y explicita respecto a las funciones
de cada departamento, asi como del Tesorero General.

2. Desaparece de la Normativa la obligacion de las Tesorerias Provinciales
de ejecutar procedimientos de cobranza, rentas y créditos en mora. Esta
misiéon pasé al servicio de Cobranza Judicial de Impuestos Vy,
posteriormente, al Consejo de Defensa del Estado.

3. Se faculta a la Tesoreria General de la Republica, suspender la entrega
de fondos o retener remuneraciones o desahucios a funcionarios publicos

Si es que hay cargos pendientes contra ellos.

En 1963 se produce una nueva reformulacion legal del funcionamiento de
la Tesoreria, que pretende agregar claridad a la definicién de funciones de cada
departamento; establecer algunas secciones al interior de éstos y permitir,
mediante la creacién del cargo de Inspector Visitador Zonal, una progresiva

descentralizacion funcional.

Posterior al gobierno militar se introducen profundas reformas en el Sector
Publico. Las reestructuraciones llevadas a cabo se enmarcaban en el concepto
de la disminucion de la planta funcionaria estatal, el férreo control sobre el gasto

publico y la descentralizacién de los servicios administrativos.

Debido a estas Reformas, varios servicios se vieron severamente

disminuidos en su dotacion de recursos y personal. En tal sentido, la Tesoreria
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General de la Republica fue reestructurada a través del Decreto con Fuerza de
Ley N° 178 (1981) que suprimio las Tesorerias Comunales y las trasladé a las
Municipalidades. Este traspaso significd que un Servicio que tenia 3 mil 500
funcionarios, quedara con 900; pasar de 257 Tesorerias Comunales a 13

Tesorerias Regionales y de 25 Provinciales a 15.

Actualmente, la estructura de la Tesoreria General de la Republica se
compone de Departamentos y Secciones. La mas reciente modificacion se debe
ala Ley N° 19.041 -Febrero 1991- (www.tgr.cl/historia).

2. MISION, VISION Y VALORES INSTITUCIONALES

La Tesoreria depende del Ministerio de Hacienda y forma parte de la

Administracion Financiera del Estado y de la Administracion Tributaria de Chile.

Este Servicio tiene una mision, funciones y una estructura dada,

principalmente, por la Ley Organica de 1994.

Ademas, la Tesoreria General de la Republica debido al desarrollo
institucional que ha alcanzado, también, ha establecido, tanto una visibn como

valores basicos, asi como objetivos estratégicos, respectivamente.

Misién: “Somos la Instituciéon responsable de recaudar, custodiar y
distribuir los recursos del Tesoro Publico, a través de una gestion moderna,
eficiente y segura, que facilite la interaccion con nuestros Usuarios y los

Ciudadanos, contribuyendo al desarrollo del pais” (https://www.tgr.cl/mision-

vision/).
Esta es la Mision que se establece en la normativa correspondiente del
Servicio, y es la utilizada oficialmente por la institucion como razén de ser de la

Tesoreria, que debe conocerse por todos los actores que la rodean, es decir:

e “Usuarios Privados: Las Personas naturales y juridicas, en su calidad de
Contribuyentes y de Agentes a los cuales se les paga por concepto de
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devoluciones de impuestos, subsidios y otros beneficios que provee el
Estado.

Usuarios Publicos: Las Municipalidades y Organismos, Instituciones y
Servicios Publicos a los cuales se les transfieren recursos, de acuerdo a
lo establecido en la Ley de Presupuestos.

Gobierno: Autoridades economicas, administrativa y regionales, tales
como: Presidencia de la Republica, Ministerio del Interior y Seguridad
Publica, Ministerio de Hacienda, Ministerio de Relaciones Exteriores,
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, Ministerio de Educacion,
Ministerio de Justicia, Ministerio de Defensa Nacional, Gobiernos
Regionales, entre otros. Y,

Ciudadanos’. (ADP — Servicio Civil, 2017, pagina 3).

Por lo tanto, se puede decir que los Usuarios del Servicio de dividen en

dos categorias:

- Publico en general; personas naturales y juridicas. Y,

- Usuarios Institucionales y Autoridades.

Vision: “Ser reconocidos como un Servicio de excelencia, eficiente,

seguro y confiable, que sea un referente a nivel nacional e internacional’

(https://www.tgr.cl/mision-vision/).

Valores: La Tesoreria General de la Republica tiene como Valores

Basicos Institucionales, los siguientes:

“PROBIDAD: Fomentamos los mas altos estandares de probidad de
integridad en nuestro desemperfio en todo momento, promoviendo un
comportamiento honesto y ético por parte de nuestros funcionarios y
funcionarias, de manera de responder a la confianza depositada por la
ciudadania en la administracion de los recursos del Estado.

COMPROMISO: Tenemos la firme conviccion de nuestra gran

responsabilidad como administradores de los recursos de todos los
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chilenos y chilenas, la que nos exige actuar con eficiencia, entrega y
profesionalismo, porque estamos comprometidos con el desarrollo de
Chile.

e COLABORACION: Nos identificamos con la TGR y nos sentimos parte de
ella, trabajando responsable y profesionalmente en equipo, integrando y
compartiendo las mejores practicas, privilegiando el interés institucional
por sobre los objetivos particulares de cada area o persona.

e EXCELENCIA: Desarrollamos nuestras funciones con el objetivo de
alcanzar los mas altos estandares de calidad y desemperio, conociendo y
comprendiendo las materias necesarias para el correcto cumplimiento de
éstas, con eficiencia, eficacia y calidad profesional’.

(http://nuestrainstitucion-tgr/info/intranet/index.php/institucion/valores-

competencias)

3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES

La Tesoreria General de la Republica tiene como Objetivos Estratégicos

fundamentales, los siguientes:

e “Logra alinear los esfuerzos para trabajar por los resultados de
recaudacion y proposicion de valor de nuestros procesos institucionales
esperados.

e« Permite una vision clara, directa y posicionada en la organizacion,
entregando mejor direccionamiento a las actividades y proyectos, para
conquistar el escenario futuro que nos planteamos como organizacion.

e Mejora los niveles de motivacion interna y el desemperio de la
organizacion, posicionandonos como un Servicio de excelencia en el
Estado. Ayuda al mejoramiento continuo de los procesos tanto
fundamentales como a la generacion de nuevos productos/servicios y al
fortalecimiento de los talentos y lideres que se encuentran en la Tesoreria
General de la Republica, de manera de favorecer la carrera funcionaria.

e Incrementa la eficiencia y la productividad al fijar prioridades y recursos

en forma eficiente.
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e« Permite enfrentar los principales problemas de Ila organizacion,
transformandolos en oportunidades.

e Fortalece a la organizacion para enfrentar con éxito cambios tecnolégicos
y legales, entre otros.

e Ayuda a transformar las fortalezas de la organizacion en beneficios para

ésta y su entorno”. (http://nuestrainstitucion-

tar/info/intranet/index.php/institucion/objetivos-estrategicos)

4, FUNCIONES INSTITUCIONALES

Las principales funciones de la Tesoreria de la Republica, son las

siguientes:

- “La Tesoreria de la Republica es la encargada de recaudar los tributos y
demas entradas fiscales, y las de otros Servicios Publicos, como
asimismo, conservar y custodiar los fondos recaudados, las especies
valoradas y demas valores a cargo del Servicio.

- Efectuar la cobranza coactiva sea judicial, extrajudicial o
administrativa de:

* Los impuestos fiscales en mora, con sus intereses y sanciones;

» Las multas aplicadas por Autoridades administrativas;

* Los créditos fiscales a los que la Ley dé el caracter de impuesto para
los efectos de su recaudacion;

» Los demas créditos ejecutivos o de cualquier naturaleza que tengan
por causa o motivo el cumplimiento de obligaciones tributarias cuya
cobranza se encomiende al Servicio de Tesorerias por Decreto
Supremo; y,

» Asimismo, podra el Servicio autorizar el cobro a domicilio de los tributos
y demas entradas con el Personal de su dependencia; determinando las
condiciones en que dicha cobranza debera llevarse a efecto.

- Distribuir los ingresos a los menos una vez al mes, de acuerdo con las
modalidades y sistemas que para la rendicion y examen de cuentas

internas del Servicio, determine el Tesorero General.
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Efectuar el pago de las obligaciones fiscales, y, en general, las de
entidades del Sector Publico que las Leyes le encomienden.

Delegar, previa autorizacion por Decreto Supremo, la facultad de
recaudar tributos en otros Servicios del Estado o Instituciones Bancarias.
Establecer Oficinas recaudadoras en los lugares y por el tiempo que sea
necesario, bajo la dependencia de las respectivas Tesorerias Regionales
o Provinciales, segun corresponda.

Centralizar los fondos de los Servicios e Instituciones en la Cuenta Unica
del Servicio de Tesorerias, en el Banco del Estado de Chile de acuerdo
con las normas establecidas en el Decreto con Fuerza de Ley No. 1 de
1959, y modificaciones posteriores. No obstante, aquellos Servicios e
Instituciones, que a la fecha de la vigencia del mencionado Decreto con
Fuerza de Ley No. 1, mantenian fondos en moneda extranjera podran
continuar operando libremente con ellos, sin sujecion a las disposiciones
del citado Decreto.

Distribuir los fondos fiscales entre las diversas Oficinas pagadoras del
Servicio, de acuerdo con las necesidades y en conformidad a las
disposiciones legales y reglamentarias.

Efectuar las emisiones de bonos u otras obligaciones que las Leyes
dispongan,; aceptarlos o endosarlos, ordenar su colocacion y distribuir
los valores que se obtengan de dichas emisiones en las cuentas de
rentas especiales o ponerlos a disposicion de terceros, segun proceda.
Efectuar la recaudacion de divisas que le encomienden las Leyes y
distribuirlas conforme a las necesidades internas y externas del Estado.
Asimismo, comprar y vender divisas en cualquier banco del pais.
Mantener bajo su custodia las especies valoradas fiscales para su venta
al publico, por intermedio de las Tesorerias Regionales y Provinciales, y
proceder su entrega a otras reparticiones legalmente autorizadas.
Recibir y conservar toda clase de instrumentos de garantia extendidos a
favor del Fisco, para lo cual emitira los correspondientes certificados de
custodia pudiendo, a su vez, depositar dichos instrumentos en el Banco
Central de Chile.
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Dar cumplimiento a las Leyes, Decretos y Resoluciones en los cuales
tenga injerencia el Servicio de Tesorerias, una vez que la Contraloria
General de la Republica haya tomado razén de ellos.

Suspender la entrega de fondos a Funcionarios publicos afectados por
reparos de la Contraloria General de la Republica, mientras se pronuncia
este Organismo y retener, mientras resuelve la Contraloria General de la
Republica o la Justicia Ordinaria en su caso, el pago de sus
remuneraciones, desahucios o pensiones, cuando existan cargos en
contra de ellos que afecten a fondos fiscales.

Cumplir con las demas obligaciones que le impongan las Leyes,

Reglamentos y Decretos”. (https://www.tgr.cl/funciones-principales).

ESTRUCTURA ORGANICA DEL SERVICIO DE TESORERIAS

Segun su Ley Organica, el Servicio esta compuesto por:

Una Tesoreria General, con sede en la capital.
Diecinueve Tesorerias Regionales (ver Anexo N°2).

Veintinueve Tesorerias Provinciales (Ver Anexo N° 2).

A continuacion, se presenta la Estructura organizacional de la TGR:

o Tesorera General de la Republica
= Gabinete
= Unidades Asesoras
= Unidad de Gestion Institucional
= Unidad de Cumplimiento Regulatorio

» Unidad de Comunicacion Institucional

= Departamentos

= Departamento de Auditoria Interna

= Departamento de Contraloria Interna
= Divisiones

= Divisiéon Juridica
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= Division de Cobranzas
= Division de Tecnologias de la Informacion
= Divisidon de Operaciones y Atencion Ciudadana
= Division Gestion y Desarrollo de Personas
= Division de Finanzas Publicas
= Division de Administracion
= Tesorerias

= Tesorerias Regionales

Fuente:www.tesoreria.cl

En sintesis, la estructura organizacional de la TGR esta conformada por
2 Departamentos y 7 Divisiones, y 3 Unidades Asesoras dependientes
directamente del Tesorero(a) General. Ademas, de 19 Tesorerias Regionales
29 Tesorerias Provinciales, se suman 4 Oficinas.

Los organigramas que se presentan a continuacién, tienen como marco
normativo, la Resolucion Exenta N° 671, del 26 de junio de 2019, que fija la

Organizacion Interna del Servicio de Tesorerias.

La estructura organizacional enunciada se puede diagramar en el

siguiente Organigrama.
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Gobiero
m de Chile

Organigrama TGR

Tesoreria General de la Republica

Organigrama N° 1

Tesorera General de la Republica

Gabinete

Unidades Asesoras

Unidad de Gestion Institucional

Unidad de Cumplimiento
Requlatorio

Unidad de Comunic
Institucional

Departamentos

Departamento de Auditoria
Interna

Departamento de Contraloria
Interna

Fuente: http://www.tesoreria.cl/intOrganigramaTgr\Web/

Divisiones

Division Juridica

Division de Cobranzas

Division de Tecnologias de la

Informacicn

Division de Operaciones y
Atencién Ciudadana

Divigion Gestion y Desarrolio de
Personas

Divigion de Finanzas Piblicag

Division de Administracion

Tesorerias

Tesorerias Regionales
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Para nuestro estudio, se va a tomar como referencia dentro de la

estructura organizacional de la TGR a la Divisién de Operaciones y Atencién

Ciudadana, la cual esta a cargo de un(a) Jefe(a).

La presente Division es responsable de:

a)

“Controlar la gestion operacional de las Tesorerias Regionales y,
por intermedio de éstas, la de las Tesorerias Provinciales y la de
las Oficinas Recaudadoras y Pagadoras, con el objeto de lograr el
optimo funcionamiento de ellas. En el cumplimiento de esta funcion
debera proporcionar orientacion y apoyo a su gestion, proponiendo
las modificaciones estructurales y de procesos que estime
convenientes, sugiriendo el modelo ideal para funcionar y los
recursos financieros que a su juicio se requieran, efectuando una
periodica evaluacion de ellas.

Administrar y controlar el Sistema de Cuenta Unica Tributaria
(CUT)3 velando por su constante mejoramiento y desarrollo.
Debera controlar las operaciones de modificacion que se realicen
en las Tesorerias Regionales y Provinciales y en forma
centralizada, procurando que se adopten criterios uniformes. Sera
de su responsabilidad controlar y mantener la calidad de la
informacion que se incorpore en dicho sistema, definiendo y
controlando los procesos que tiendan a su depuracion.
Administrar y controlar el proceso de recaudacion, velando por el
registro oportuno, integro y fidedigno de la informacion relacionada,
asegurando que la totalidad de los fondos recaudados sea
consistente con la informacién que se registre en la Cuenta Unica

Tributaria (CUT). Asimismo, debera administrar las cuentas

3 Cuenta Unica Tributaria (CUT): Sistema de registro Contable de la Tesoreria General de la
Republica, mediante el cual se registran todos los movimientos que por cargos o descargos
afecten a los contribuyentes y demas deudores del Sector Publico por concepto de pagos,

abonos,

devoluciones, cobranzas compulsivas, eliminacion y prescripcion de deudas

(https://ayuda.tgr.cl/hc/es-419/articles/360018568194-T%C3%A9rminos-de-Uso-Frecuente-

Glosario).
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d)

h)

corrientes de recaudaciéon derivadas de la Cuenta Unica Fiscal,
velando por su control y conciliacion.
Administrar y controlar el proceso de distribucion que le compete
velando por el registro oportuno, integro y fidedigno de la
informacion relacionada, asegurando que los pagos sean
efectuados a través de procesos eficientes y eficaces, de manera
correcta y oportuna, y que la totalidad de los fondos egresados sea
consistente con la informacién que se registre en la Cuenta Unica
Tributaria (CUT). Asimismo, debera administrar las cuentas
corrientes de egresos derivadas de la Cuenta Unica Fiscal, velando
por su control y conciliacion.

Planificar, apoyar y controlar el proceso de la fiscalizacion de
egresos no tributarios, cuando su pago ha sido encomendado por
el legislador al Servicio de Tesorerias.

Efectuar la coordinacion operativa necesaria con los Servicios
Publicos giradores y demas instituciones afines, asi como con las
instituciones recaudadoras autorizadas y con los proveedores de
servicios de pago.

Proponer el modelo de servicios para la atencion ciudadana,
formulando metodologias, procesos, tecnologias y protocolos, para
los canales de atencion presencial, auto atencion y virtual.
Proponer e implementar mejoras a los procesos operacionales,
cumpliendo el estandar definido por el Servicio de Tesorerias para
la gestion de procesos institucionales, a través de metodologias de
levantamiento eficientes, asi como proponer e implementar nuevos
procesos, servicios y negocios en el ambito de competencia del
Servicio de Tesorerias.

Velar por la gestion de los riesgos operacionales y modelo de
calidad de las aplicaciones, en el ambito de su competencia.
Desarrollar las demas medidas y acciones que le encomiende
especialmente el Tesorero General de la Republica” (TGR, 2019,

pags. 11y 12).
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Para el desarrollo de sus funciones, la Division de Operaciones y Atencion

Ciudadana tendra la siguiente estructura organizacional bajo la figura de

Secciones:

Secciéon Recaudacion;

Seccion Egresos y Fiscalizacion;

Seccion Administracion CUT;

Seccion Gestidén Operacional; vy,

Seccién de Atencion Ciudadana.

Para los fines de esta investigacion, se destacaran las funciones de la

Seccion de Atencion Ciudadana, sin perjuicio de otras que, en el respectivo

ambito de competencia, le encomiende la Jefatura de la Division o la Jefatura

Superior del Servicio, tendra las siguientes:

a)

b)

d)

Coordinar y velar por el funcionamiento del Sistema integral de
Atencion  Ciudadana (SIAC), acorde a los requisitos
gubernamentales e institucionales.

Proponer a la Direccion, el modelo de atencion y de servicio a la
ciudadania, velando por el cumplimiento de las propuestas de valor
definidas en el Plan Estratégico de la Division y de la institucion.
Gestionar y controlar los canales de atencion ciudadana, virtuales
0 presenciales, asegurando el cumplimiento de la propuesta de
valor y captura de la misma. En especial, le correspondera
administrar la mesa de ayuda telefonica y su relacion con el
proveedor, generando estrategias para una mejor atencion.

Velar por el cumplimiento de los estandares y métricas de los
servicios ofrecidos.

Gestionar la mejora de los resultados de mediciones de
satisfaccion de Usuarios.

integrar y coordinar con las distintas Unidades o Divisiones,
tematicas asociadas a la atencién de Usuarios que signifiquen

mejorar la experiencia en el servicio entregado.
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Q) Perfilar, conocer y definir estrategias de segmentacion de Usuarios,
segun patrones de uso de canales, servicios utilizados, demografia,
grupos etarios u otros, que permitan mejorar la experiencia de éstos
o definir el mix de productos/servicios por canal de atencion.

h) Difundir los servicios de la Tesoreria, mejorando el entendimiento
y las formas de acceder a éstos.

i) Supervisar en terreno y a distancia la atencion prestada por las
distintas Tesorerias, velando por la conecta aplicacion del modelo
de servicio definido.

i) Contribuir a la formaciéon del Personal de las Tesorerias, en
materias de su competencia, a fin de uniformar y difundir entre ellos
criterios, técnicas y experiencias mas exitosas, para un oOptimo
desemperio de sus labores. Esta funcion debe ser realizada en
coordinaciéon con la Division Gestion Desarrollo de Personas y
Negocios involucrados en la prestacion de los distintos servicios.

k) Evaluar y proponer mejoras tecnolégicas o de procedimiento al
modelo de atencion ciudadana en los distintos puntos de contacto
con Usuarios, velando por la captura de valor. (TGR, 2019, pags.
15y 16).

Por su parte, en el Organigrama N° 2 se ilustran tanto las Tesorerias

Regionales como las Tesorerias Provinciales.

Organigrama N° 2

Tesorerias Regionales y Provinciales
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Fuente: www.tgr.cl — Unidad de Comunicaciones, 2017.
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Cabe sefalar, que, en el caso de las Tesorerias Regionales y
Provinciales, éstas estaran subordinadas jerarquicamente a la Tesoreria
General. El Director (a) Regional Tesorero (a) tendra una dependencia directa
del Tesorero (a) General. A su vez, las Tesorerias Provinciales y las Oficinas
tendran una dependencia del Director (a) Regional Tesorero (a) correspondiente.
Y, La Division de Operaciones y Atencion Ciudadana ejercera una tuicion y
control de las Tesorerias Regionales y de las Tesorerias Provinciales, a través

de estas ultimas, en lo pertinente al ambito de Operaciones.

6. PROCESO DE MODERNIZACION DEL SERVICIO DE TESORERIAS

El proceso de modernizacion impulsado por la Tesoreria General de la
Republica ha tenido como uno de sus focos centrales mejorar la calidad de
atencion de sus Usuarios - Contribuyentes y Ciudadanos para de esta manera,

hacer mas simple y mas expedito el debido cumplimiento tributario de éstos.

Tarea que ha sido posible gracias a los Convenios de cooperacion
firmados con la Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda en el

marco de los Programas de Modernizacion de la Gestion Publica.

A través de estos Convenios de cooperacion, se ha logrado un gran
cambio dirigido a la modernizacion integral de su gestion que en la década de
los noventa, se tradujo en el desarrollo de una politica de mejoramiento
institucional, sobre todo a partir de la incorporacion de tecnologia que en ese

momento se consideraba de punta (ver Anexo N° 3).

Posteriormente, se llevaron adelante una serie de transformaciones
institucionales que fueron posible gracias a las directrices del Proyecto de
Reforma y Modernizacion del Estado (PRYME) establecido el afio 2000 por el
Gobierno del Presidente Lagos, donde una de sus acciones se concentré en
impulsar el denominado Gobierno Electrénico a través de la utilizacién de las
TICs, que permitieran el desarrollo de servicios electronicos por parte del Estado
-Estado en linea-, todo con el fin de mejor la calidad de servicio y atencién del

Usuario en las reparticiones publicas.
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El Servicio de Tesoreria desde el afio 2000, ha desarrollado un profundo
cambio destinado a modernizar integralmente su gestion a partir de diversos
programas, proyectos y acciones institucionales destinadas a elevar los
resultados y consolidar los avances obtenidos en sus diferentes areas. En este
proyecto modernizador, la tecnologia basada en internet y transferencia

electronica han jugado un rol central al igual que en la década de los noventa.

El afio 2003, la Tesoreria General de la Republica, dirigioé sus esfuerzos a
redisefar y modernizar sus sistemas de gestion, incorporando para ello
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, tarea que fue encomendada
a la multinacional Soluziona, quien disefid sistemas claves para este Servicio

Publico.

Una de las acciones asociadas a la utilizacion de las TICs, fue sin lugar a

dudas, la inauguracion el afio 1998 del sitio web institucional www.tesoreria.cl en

sus comienzos, -hoy en dia www.tgr.cl-, a través del cual no solo se entrega
informacion sino que ademas, permite la realizacion de tramites via online; que
en el primer dia habil de abril del 2005, se convirtié en el Portal de Pagos del
Estado?, a través de éste, sus Usuarios / Contribuyentes / Ciudadanos, podrian
pagar electronicamente impuestos fiscales, multas, créditos fiscales, y diversos
productos o servicios ofrecidos por otros organismos publicos, con lo cual se
cumple con la premisa institucional de recaudar los tributos y demas entradas

fiscales, y las de otras entidades estatales.

Esta iniciativa desarrollada por la Tesoreria General de la Republica tuvo
como objetivo “establecer un sistema de pago electronico unico, sequro, amplio
y eficaz, para cursar los pagos a distancia de cualquier producto o servicio

obtenido a través de Internet, que los Ciudadanos requieran de las instituciones

4 Este Proyecto correspondio a la Iniciativa N° 22 de la Agenda Digital 2004 - 20086, y se refiere
al sistema de pagos via Internet que el Estado, a través de la Tesoreria General, pone al servicio
de las Instituciones Publicas. Los Usuarios que requieran efectuar algun tipo de tramite, pueden
hacerlo ingresando al sitio web de la entidad respectiva y el pago que realicen, con la institucion
recaudadora en convenio con Tesoreria, se cargara a su cuenta bancaria (corriente, vista, u otra),
tarjeta de crédito o tarjeta de tienda (https://www.tesoreria.cl/web/asistencia/irPortal.do).
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del Estado, eliminando asi las barreras de tiempo y distancia, ademas de mejorar

la satisfaccion de las personas.

Este portal permite el pago de obligaciones con la Tesoreria General de
la Republica, ofreciendo importantes ventajas, como, por ejemplo, la seguridad
y capacidad de cetrtificar a través del timbre digital cada una de las operaciones

que se realizan en forma automatica.

Para el desarrollo del Portal de Pagos del Estado, se dividio la iniciativa
en tres tareas: uso de medios de pagos, diversificacion de medios de pagos e

incorporacion de servicios giradores” (PRYME, 2006, pag. 47).

Ademas, no solo se han llevado adelante otros proyectos o programas
institucionales para mejorar la calidad de servicio y atencion de sus Usuarios /
Contribuyentes / Ciudadanos durante el lapso 2001 - 2015 (ver Anexo N° 4) sino
que también, su eficiencia, en lo relativo a la simplificacién de los tramites y
aumento de la productividad, destacandose entre otros, los siguientes:
Recaudacion de deuda morosa recuperada; Fortalecimiento de la cobranza
administrativa; cambio de la Plataforma Tecnolodgica; y, el Sistema Automatizado
de Egresos (SAE)°.

A continuacion, se mencionan iniciativas o acciones que a partir de
programas o proyectos institucionales se dieron en el ambito de la atencion de
Usuarios para el periodo de estudio 2016 - 2018 (ver Tabla N° 1).

5 Sistema Automatizado de Egreso (SAE): Sistema que administra y dispone las devoluciones
de impuestos a los contribuyentes, asi como las marcas de no compensar en casos de
contribuyentes en suspensioén (https://ayuda.tgr.cl/hc/es-419/articles/360018568194-
T%C3%A9rminos-de-Uso-Frecuente-Glosario).
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Tabla N° 1
Iniciativas enfocadas en Atencion del Usuario
Tesoreria General de la Republica
Periodo 2016 — 2018

2016

La TGR se adjudico el proyecto de Laboratorio de Gobierno del Programa Experimenta,
con foco en Atencién a la Ciudadania, lo que ha permitido que un equipo de trabajo de
caracter multisectorial de la Institucion participe de este Programa, aprenda la metodologia
con foco en el desarrollo de competencias de innovacion basada en la experimentacion y
levantamiento de problemas concretos que permitan generar soluciones en una
perspectiva de mejoramiento continuo. En ese ambito la TGR desarrollé un modelo de
innovacion para ser aplicado en toda la institucion.

2017

En el ambito de atencion de Usuarios, se realizd el cambio de un modelo de atencién
integral a uno transversal que sume las principales problematicas de atencion en materias
de cobranza. La ventaja entre uno u otro modelo radica principalmente en facilitar hacia el
Usuario un unico punto de contacto para la atencion, en un espacio de infraestructura
adecuado y por funcionarios entrenados en los procesos, politicas y protocolos de
atencion, asi como en el desarrollo de las habilidades requeridas para la atencion de
Usuarios.

Se adoptd un Protocolo de Atencién al Ciudadano de la Tesoreria®, a fin de establecer
normas y procedimientos en el trato y la atencion a los Usuarios de dicho Servicio Publico.

2018

El 16 mayo se inauguré el curso "Sistema Transversal de Atencion Ciudadana: Atencion
de Calidad al Usuario y Negociacion", dictado por la Unidad de Proyectos Externos del
Instituto de Asuntos Publicos (INAP) de la Universidad de Chile para 80 funcionarios de la
Tesoreria General de la Republica de la Region Metropolitana, el cual apunta a
operacionalizar el Protocolo de Atencién al Ciudadano de la TGR que fue adoptado el
2017.

Fuente: Tesoreria General de la Republica, Balances de gestion Integral de los
afios que se indican. Elaboracion: Propia.

6 Corresponde a la version 1.0, y dicho Protocolo “busca garantizar un servicio eficiente y
oportuno, con la calidad y respeto que merecen los Usuarios, en cada uno de los canales de
atencion de la Tesoreria General de la Republica: presencial, virtual y telefénico, para de esta
manera, entregar un servicio amable, efectivo, oportuno, seguro y transparente” (TGR, 2017,

pag, 6).
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CAPITULO il
MARCO TEORICO

1. GOBIERNO ELECTRONICO

Hacia fines de los afios 90, se acuna el término de Gobierno Electrénico
(GE) -e gobierno-, (electronic government o e- government), como una forma de
describir el quehacer del Gobierno apoyado por las Nuevas Tecnologias de

Informacién y Comunicaciones (NTICs).

Donde las NTICs, se consideran “tanto al conjunto de herramientas
relacionadas con la transmision, procesamiento y almacenamiento digitalizado
de informacion, como al conjunto de procesos y productos derivados de las
nuevas herramientas(hardware y software), en su utilizacion en la ensefianza”
(http://informaticadcomunicacion.blogspot.es/1398769257/concepto-de-tic-ntic-
ntit/).

El Gobierno Electronico se ha definido de diversas maneras, y esto nos
muestra de alguna manera la evolucion que ha tenido este término con el pasar

del tiempo, como se vera a continuacion.

En 1998, la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos
(OCDE), definia al GE como “la aplicacion de tecnologias basadas en Internet
para actividades comerciales y no comerciales en el seno de las
Administraciones Publicas” (Naser y Concha, 2011, pag. 11). Posteriormente,
esta institucion de caracter internacional, redefine al GE como “el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), particularmente la Internet,
como una herramienta para alcanzar un mejor Gobierno”. (Naser y Concha,
2011, pag. 11).

Se denominan TICs “al conjunto de tecnologias que permiten la
adquisicion, produccion, almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y
presentacion de informaciones, en forma de voz, imagenes y datos contenidos

en sefiales de naturaleza acustica, optica o electromagnética. Las TIC incluyen
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la electrénica como tecnologia base que soporta el desarrollo de las
telecomunicaciones, la informatica y el audiovisual’
(http://informatica4comunicacion.blogspot.es/1398769257/concepto-de-tic-ntic-
ntit/).

Para Graells (2008), las TICs son “un conjunto de avances tecnolégicos
posibilitados por la informatica, las telecomunicaciones y las tecnologias
audiovisuales, todas éstas proporcionan herramientas para el tratamiento y la
difusion de la informacion y contar con diversos canales de comunicacion”
(Graells, 2008, pag. 2).

Por otra parte, el Banco Mundial (BM), define al Gobierno Electrénico
como “el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para mejorar
la eficiencia’, la efectividad®, la transparencia® y la rendicién de cuentas’® del

Gobierno”. (Naser y Concha, 2011, pag. 11).

Al igual que la OCDE, el Banco Mundial, pasado un tiempo redefinié al
GE, y consideraba que éste se refiere “al uso de Tecnologias de Informacién por
parte de las Agencias gubernamentales que tienen la habilidad de transformar
las relaciones entre los Ciudadanos, los Negocios y otros brazos del Gobierno”
(Naser, slide 6, s/f).

7 Eficiencia, medida en que los recursos / insumos se han convertido en resultados de manera
econdmica, es decir, describe la relacién entre dos magnitudes: la produccion fisica de un bien
0 servicio y los insumos o recursos que se utilizaron para alcanzar ese producto. En otros
términos, cual es la productividad de los recursos utilizados, es decir cuantos recursos publicos
se utilizan para producto un determinado bien o servicio.

En el ambito de la calidad, ésta -la calidad- cuesta, pero es mas costosa la no calidad. El
Ciudadano, también, percibe la calidad si la Administracién Publica utiliza eficientemente los
recursos publicos.

8 Efectividad, medida que surge de la relacion que se establece entre el cumplimiento de
objetivos preestablecidos y los resultados alcanzados.

9 Transparencia, alude al establecimiento del derecho de los Ciudadanos a obtener informacién
de la Administracion, es considerado un principio fundamental para garantizarla adecuada toma
de decisiones y para promover la participacion de la ciudadania en la gestion publica, resultando
un importante elemento de legitimidad de la actividad estatal que el Gobierno quiere promover.
En el ambito de la calidad, ésta -la calidad- comporta claridad en el uso de los recursos publicos
y en las responsabilidades que los Gestores y los Empleados publicos asumen frente a los
Ciudadanos.

10 Rendicion de Cuentas, obligacion y responsabilidad de mostrar de manera precisa e imparcial
que se ha efectuado un trabajo de acuerdo con estandares previos acordados, con la posibilidad
de verificar los resultados obtenidos.
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Por su parte, para Gartner Group, el Gobierno Electronico “es una
innovacion continua de los servicios, la participacion de los Ciudadanos y la
forma de gobernar mediante la transformacion de las relaciones externas e
infernas a través de la tecnologia, el Internet y los nuevos medios de

comunicacion” (Naser, slide 6, s/f).

La Division de Economia y Administracion Publica de Naciones Unidas,
sugiere la siguiente definicion: “el Gobierno Electronico es un compromiso
permanente del Gobierno para mejorar la relacion entre los Ciudadanos y la
Administracién Publica, mediante el intercambio eficaz y eficiente de servicios,
informacion y conocimiento”. (Naser y Concha, 2012, pag. 13). Esta definicion
se centra en una unica direccién: la relaciéon de los Ciudadanos con la

Administracion.

En tanto, las consultas realizadas en Canada, dieron como resultado la
siguiente definicion: “El Gobierno Electronico es un gobierno inteligente. Esta
organizado alrededor de la gestion y utilizacion de la informacion. EI gobierno
inteligente es esencial en una sociedad donde la informacién se ha convertido
en una pieza esencial’. (Gobierno Regional de Canada, 2012, pag. 7).

En la mayoria de los paises desarrollados, el Gobierno Electronico ha

tenido una evolucién comun, a fin de:

e “Informar: poniendo disponible informacion departamental en la web.

e Interactuar: permitiendo a los Ciudadanos hacer comentarios y plantear
cuestiones electronicamente, asi como recibir respuestas.

e Transaccional: permitiendo a los Ciudadanos y a las empresas hacer
transacciones con el Gobierno.

e Integrar: integrando servicios de manera novedosa, por ejemplo, los
relativos a eventos de la vida como nacimientos, matrimonios,
defunciones, de manera que estos servicios se presenten ordenados y
de una forma légica para los Ciudadanos. Esto ha dado como resultado

muchos portales de entrada unica a los servicios gubernamentales.
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e Innovar: utilizando el Gobierno Electronico para posibilitar todas las
operaciones de la administracion y construir nuevos modelos de
Gobierno”. (Dinsdale, G., S., Chhabra y J. Rath-Wilson, 2002, pags. 12 -
13).

Dentro de los beneficios del Gobierno Electronico, se puede senalar
que: “fortalece la confianza en las instituciones publicas, permitiendo mayor
apertura, transparencia y responsabilidad a la vez que protege al individuo,
mejora ampliamente la actuacion del Gobierno, su capacidad de respuesta a las
necesidades y expectativas de los Ciudadanos; legitima politicas y Programas
de Gobierno, comprometiendo a los Ciudadanos como partes en la creacion de
las mismas; ayuda a fortalecer la cohesion nacional, creando nuevos espacios
publicos de encuentro, debate y estudio de la comunidad, asociando dentro de
la misma sus intereses comunes, valores y diferencias; mejorando la capacidad
del gobierno y de la sociedad al adaptarse a un entorno cambiante, y sirve de
catalizador a una economia innovadora y competitiva mediante el apoyo a la
creacion de conocimiento y su expansion a través de las redes de trabajo”.
(Dinsdale, G., S., Chhabra y J. Rath-Wilson, 2002, pag. 13).

Como factores que influyen en el Gobierno Electronico, a fines de la

presente investigacion, entre otros, se pueden destacar los siguientes:

a) Usuarios del Gobierno Electrénico: “Como con cualquier otra iniciativa, es

importante evaluar la demanda de los Usuarios (Ciudadano, Empresa o
Gobierno) y de los servicios, después de todo, ;puede haber auténtico
Gobierno Electronico sin Ciudadanos y Empresas conectadas? Los
Gobiernos a menudo adoptan iniciativas de Gobierno Electronico sin tener
una clara comprension acerca de lo que quieren los potenciales Usuarios.
¢ Quieren servicios disponibles on-line? ;A qué servicios quieren acceder,
frente a otras formas de acceso? ;Cual es la importancia del Gobierno

Electrénico comparado con otros canales de acceso?

Si uno de los objetivos del Gobierno Electronico es mejorar los servicios, es

imprescindible conocer las necesidades del Usuario antes de emprender

34



b)

d)

cualquier accion, en consecuencia, el Gobierno Electronico, deberia estar
organizado desde la perspectiva del Usuario, no desde la perspectiva del
Gobierno, pues identificando las necesidades, prioridades y expectativas de
los Usuarios, los Gobiernos pueden proporcionar lo que quieren los Usuarios
y no lo que los Gobiernos piensan que quieren los Usuarios. Dado el enorme
coste financiero y operativo de fracasar, hay que tener en cuenta las areas
que son prioritarias para los Ciudadanos en la asignacion de los recursos, ya
que, en la mayor parte del mundo, Internet y, mas especificamente, el
comercio electronico ha creado una demanda de servicios de Gobierno
Electronico que coincide con la velocidad y conveniencia de interactuar con
Empresas on-line”. (Dinsdale, G., S., Chhabra y J. Rath-Wilson, 2002, pag.
18).

Capacidad del Usuario: “A fin de poder explotar los beneficios del Gobierno

Electrénico, los Ciudadanos deben, en primer lugar, tener la capacidad de
utilizarlo. Esta capacidad, requiere tres elementos: capacidad de leer y
escribir, conocimiento sobre la utilizacion de las Nuevas Tecnologias de la
Informaciéon y Comunicacion y conocimiento de los beneficios que puede
proporcionar’. (Dinsdale, G., S., Chhabra y J. Rath-Wilson, 2002, pag. 19).

Capacidad de la Administracion Publica: “A pesar de la importancia que

tiene valorar la capacidad de los Ciudadanos y la tecnologia, el nucleo del
Gobierno Electrénico se situa en la propia Administracion Publica. Muchos
de los cambios requeridos deben producirse en los propios Servicios
Puablicos. Con esto en mente, es importante considerar el impacto de las
nuevas tecnologias en el trabajo gubernamental, puesto que muchos datos
indican que esta tecnologia tiene un poder transformador, mas alla de ser
util a los Ciudadanos y constituir la base de la economia del conocimiento,

esta tecnologia puede alterar la naturaleza del trabajo publico.

Mejorar el acceso a los servicios publicos: “Afadir o migrar a un canal

electronico puede mejorar el servicio a los Ciudadanos, mediante la
accesibilidad que logran los que tienen acceso a Internet. Algunos paises

estan forzando esta posibilidad haciendo desaparecer o restringiendo la
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2.

atencion presencial o telefénica, mientras otros ven Internet como un canal
adicional para poder elegir, en ambos casos es, necesario, poner servicios
on-line, a ftravés de webs de organizaciones publicas o portales
gubernamentales de entrada unica para el acceso a los servicios. La
relacion Gobierno-Empresas, también, es importante, de hecho, la puesta
on-line de las compras y adquisiciones estatales es una de las iniciativas
mas comunes”. (Dinsdale, G., S., Chhabra y J. Rath-Wilson, 2002, pag. 28)
Y,

Fortalecer la democracia: “El Gobierno Electronico, también, ha creado una

administracion mas accesible, abierta y transparente que reduce la
corrupcion real y percibida. Esto es asi cuando la automatizacion reduce el
potencial de soborno. Esto se logra mediante la automatizacion de los
contratos publicos y la posibilidad de consultar los procesos en Internet, el
Gobierno Electronico puede permitir que los Ciudadanos informen a los
Gobiernos y contribuyan a las politicas publicas en formas innovadoras, esto
incluye los procedimientos de consulta que permiten la participacion de los
Ciudadanos, sin desnaturalizar los procesos democraticos que
corresponden a los responsables politicos. Un ejemplo, es la Orden Ejecutiva
Presidencial chilena ‘Instrucciones para el desarrollo del Gobierno
Electrénico,” que incluye un énfasis en una participacion mas profunda de
los Ciudadanos en la democracia’. (Dinsdale, G., S., Chhabra y J. Rath-
Wilson, 2002, pag. 30).

GOBERNABILIDAD ELECTRONICA

Otro término relacionado con el Gobierno Electrénico es la Gobernabilidad

electrénica, que se puede entender como “el uso de las TIC en la Administracion

Publica para hacer mas eficiente, legitima y transparente su gestion” (PRYME,
2006, pag. 12).

Entendida la Gobernabilidad Electronica como un concepto de mayor

amplitud y alcance que el Gobierno Electronico, las areas de la puesta en

practica corresponden a:
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o “‘Administracion Electrénica (e-administracion): se
entiende como aquella relacionada con el mejoramiento de los procesos
del Gobierno y de los funcionamientos internos del sector publico a través
de nuevos procesos, interconexion de ellos y sistemas de apoyo -
seguimiento- como también el control de las decisiones del Gobierno.

. Servicios Electronicos (e-servicios): se refiere a la
entrega de mejores servicios a los Ciudadanos, como los tramites
interactivos (peticiones los documentos, emision de certificados, pagos
hacia y desde los organismos publicos).

. Democracia Electrénica (e-democracia): implica
participacion del Ciudadano en los procesos de toma de de-cisiones a
través de los medios que brindan las TICs” (PRYME, 2006, pags. 12y
13).

3. GOBIERNO ABIERTO

A continuacion, se mencionan algunas definiciones sobre Gobierno Abierto que

ayudaran a comprender el concepto y disciplina del mismo:

Para Ramirez Alujas, Alvaro (2011), “El Gobierno Abierto surge
como un nuevo paradigma y modelo de relacion entre los gobernantes,
las administraciones y la sociedad: transparente, multidireccional,
colaborativo y orientado a la participacion de los Ciudadanos tanto en el
seguimiento como en la toma de decisiones publicas, a partir de cuya
plataforma o espacio de accion es posible catalizar, articular y crear
valor publico desde y mas alla de las fronteras de la burocracias

estatales” (https://biblioguias.cepal.org/EstadoAbierto/concepto).

Otra acepcion es la de Gutiérrez-Rubi, Antoni (2011), “Gobierno Abierto
se trata de una nueva cultura de la comunicacion, un nuevo modelo
organizativo y la liberacion del talento creativo dentro y fuera de los perimetros
de la funcién publica. No hablamos solo de tecnologia, sino de una tecnologia

social y relacional que impulsa y estimula una cultura de cambio en la
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concepcion, gestion y prestacion del servicio publico"

(https://biblioguias.cepal.org/EstadoAbierto/concepto).

Por su parte, Don Tapscott (2010), nos dice que “Un gobierno abierto, es
un gobierno que abre sus puertas al mundo, co-innova con todos,
especialmente con los Ciudadanos; comparte recursos que anteriormente
estaban celosamente guardados, y aprovecha el poder de la colaboracion
masiva, la transparencia en todas sus operaciones, y no se comporta como un
departamento o jurisdiccion aislada, sino como una estructura nueva, como una
organizacion verdaderamente integrada y que trabaja en red”

(https://biblioguias.cepal.org/EstadoAbierto/concepto).

Y, para Calderdn y Lorenzo, (2010), es “Aquel que entabla una constante
conversacion con los Ciudadanos con el fin de escuchar lo que ellos dicen y
solicitan, que toma decisiones basadas en sus necesidades y teniendo en cuenta
sus preferencias, que facilita la colaboracion de los Ciudadanos y funcionarios
en el desarrollo de los servicios que presta, y que comunica todo lo que decide
y hace de forma abierta y transparente”

(https://biblioguias.cepal.org/EstadoAbierto/concepto).

4, SISTEMAS DE INFORMACION

El presente tema esta asociado a la Gestion de la Informacién, tema que
también, ha sido significativo al interior de las organizaciones privadas y publicas,
pues éstas han tenido que modificar o readecuar sus propias modalidades de
gestion para hacer frente a las situaciones generadas por las Tecnologias de la

Informacién y Comunicaciones (TICs).

En el sector publico, las nuevas formas o estilos de gestion, han
provocado cambios importantes en el campo de la informacion a fin de enfrentar
los problemas especificos asociados a la gestion de unidades, sistemas y redes

de informacion.
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Lo anterior trae consigo la dictacibn de nuevas normas, nuevos
procedimientos, metodologias y productos asociados no solos a las actividades
de la informacién como tal, sino que también a los procesos de gestion de

informacion que han tenido que modernizarse.

Ademas, “se postula el surgimiento de un nuevo paradigma de los
sistemas de informacion, llamando la atenciéon sobre los dos elementos basicos
que lo caracterizan: el primero situa al Usuario como centro de gravedad de los
sistemas de informacion, condicionando de este modo, las acciones de disefio y
operacion de los mismos; y el segundo elemento sefiala que, en este nuevo
paradigma, se visualiza a los procesos productivos informacionales, como

procesos de agregacion de valor a la informacion” (CEPAL, 1995, pag. 12).

Se establecen, ademas, dentro de la gestion de la informacién categorias
asociadas a nuevas redes de informacion como son por ejemplo, el INTERNET™
y el INTRANET'?, en donde surge un nuevo actor, el gestor de la informacion en

la organizacion.

5. ATENCION AL USUARIO Y CALIDAD DE SERVICIO

Antes de explicitar en que consiste la Atencién al Usuario y Calidad de
Servicio, se van a conceptualizar los siguientes términos: Usuario, Cliente,

calidad y servicio.

Un Usuario es la persona que utiliza o trabaja con algun objeto o que es

destinataria de algun servicio publico, privado, empresarial o profesional

(https://es.slideshare.net/taimutay/atencin-al-usuario-y-servicio-al-cliente).

1 Internet, es un conjunto descentralizado de redes de comunicacién interconectadas que
utilizan la familia de protocolos TCP/IP, lo cual garantiza que las redes fisicas heterogéneas que
la componen formen una red l6gica Unica de alcance mundial
(https://es.wikipedia.org/wiki/Internet).

2 Intranet, es una red informatica que utiliza la tecnologia del protocolo de Internet para
compartir informacién, sistemas operativos o servicios de computacion dentro de una
organizacion. Suele ser interna, en vez de publica como internet, por lo que solo los miembros
de esa organizacion tienen acceso a ella (https://es.wikipedia.org/wiki/Intranet).
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En tanto, dentro de la Administracion Publica, un Usuario, es considerado
como el destinatario o consumidor final de los servicios publicos (SUBDERE,
2002, pag. 203), es decir, de los actos de los Organismos administrativos
encargados de satisfacer necesidades colectivas, de manera regular y continua
(SUBDERE, 2002, pag. 182).

Por su parte, un Cliente es quien accede a un producto o servicio por
medio de una ftransaccion financiera (dinero) u ofro medio de pago

(https://es.slideshare.net/taimutay/atencin-al-usuario-y-servicio-al-cliente).

Un Producto y Servicio: Se refiere a todas las prestaciones que entrega
una institucion al/la Usuario(a) externo(a), cumpliendo sus funciones vy
satisfaciendo sus necesidades. Estas prestaciones pueden ser, por ejemplo, la
entrega de documentacion, la tramitacion de subsidios, la entrega de pensiones,

una atencion médica, etc.

También, un Cliente es un individuo que se beneficia con la utilizacion o
consumo de los bienes o servicios producidos por una organizacion (SUBDERE,
2002, pag. 41).

En términos econdmicos, un Servicio, es toda prestacion de caracter
intangible que contribuye a la satisfaccion de una necesidad, sea individual o
colectivamente (SUBDERE, 2002, pag. 181).

Archila (2004), sefiala que en términos simples los Servicios son
acciones, procesos y ejecuciones, pueden ser objetos tangibles, que puedan
verse, tocarse o sentirse, o en lugar de ello, pueden ser acciones y ejecuciones

intangibles.

También, un Servicio es considerado como el conjunto de acciones o
actividades de caracter misional disefiadas para incrementar la satisfaccion del
Usuario, dandole valor agregado a las funciones de la Entidad en cuestion, sea

ésta publica o privada.
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Los Servicios, pueden estar direccionados al Usuario, al Cliente o al

Ciudadano.

Servicio al Usuario responder a las necesidades de aquel que hace uso

de algo (producto o servicio). (https://es.slideshare.net/taimutay/atencin-al-

usuario-y-servicio-al-cliente).

Servicio al Cliente responder a las necesidades de aquel que adquiere

un producto o servicio. (https://es.slideshare.net/taimutay/atencin-al-usuario-y-

servicio-al-cliente).

Servicio al Ciudadano ofrecer y entregar a los Ciudadanos - Clientes
naturales y juridicos (publicos, mixtos y privados) tramites y servicios (tangibles
e intangibles) con calidad integral y accesibilidad; que aporte a sus objetivos y
les genere satisfaccion y memorabilidad positiva

(http://epn.gov.co/elearning/distinguidos/ETICA/glosario.html)

Y, Calidad, es la medida del grado en que un bien o servicio cumple
con las especificaciones necesarias para satisfacer las necesidades y
expectativas de los Clientes. Generalmente, esta determinada por un estandar o
norma (SUBDERE, 2002, pag. 34).

Ademas, la Calidad, se puede conceptualizar a partir de la Norma I1SO:
9000: 2005 como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos establecidos.

La Calidad, es el grado en que un servicio cumple los objetivos para los
que ha sido creado. La satisfaccion del ciudadano es un componente importante

en la calidad de los servicios.

Pero, también, la Calidad tiene que ver con cuan oportunos y accesibles

a los usuarios son los bienes y servicios entregados.
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En términos generales, la Calidad, no es mas que ofrecer a la Ciudadania

un servicio que supere sus expectativas.

En tanto, la Atencion puede ser dirigida al Usuario, al Cliente o al

Ciudadano.

Atencion al Usuario poner los sentidos en aquel que usa algo.

(https://es.slideshare.net/taimutay/atencin-al-usuario-y-servicio-al-cliente).

Atencion al Cliente poner los sentidos en aquel que adquiere un producto

o servicio. (https://es.slideshare.net/taimutay/atencin-al-usuario-y-servicio-al-

cliente).

Atencion al Ciudadano, es brindar una adecuada atencion a éste, o sea,
al Ciudadano, a fin de garantizar una pronta respuesta a sus requerimientos,
peticiones, solicitudes e incluso quejas en el marco de lo que establece la
normativa publica. Atencion que tiene a su haber diversos medios:
personalizado, escritos, a través de los correos electronicos o de buzones de

sugerencias, segun el caso.

Por consiguiente, la Atencién al Ciudadano, es un servicio integrador de
la atencidn presencial, telefonica o telematica (paginas web) de una entidad
publica o privada que permite al Ciudadano a acercarse a este tipo de entidades
a través de cualquiera de los canales o medios indicados en funcién de sus

necesidades y disponibilidades.

El Ciudadano, es un f“ndividuo o conglomerado de individuos
representados en una comunidad con necesidades, expectativas y deseos
especificos, que como consecuencia buscan al Estado como un medio para
canalizar sus necesidades y demandas, esperando que éste cree los
mecanismos e instrumentos necesarios para satisfacerlas”

(http://epn.gov.co/elearning/distinguidos/ETICA/22 caracterizacin del ciudada

no.html)
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Ademas, el Ciudadano de hoy, tiene entre sus caracteristicas, las
siguientes: Presenta alto nivel de exigencia en el servicio; solicita un trato
personalizado; demanda valor agregado, él busca que sus expectativas no sélo
que sean satisfechas, sino que, ademas, sean superadas; evalla
constantemente lo que le proporciona la entidad, esta pendiente del trato, del

tiempo que transcurre, etc.

Se suma a lo anterior, que el Ciudadano tiene a su haber un conjunto de

derechos y deberes sociales y politicos.

Ademas, de esa capacidad politica reconocida para intervenir en la
configuracion de un Gobierno determinado, a través del ejercicio del voto
democratico, y de esta manera, influir en la propia gestiéon de los servicios
publicos que recibira; los Ciudadanos, dada su condicion de Contribuyentes,
son de alguna forma, co-propietarios de los entes que prestan los servicios

publicos.

Por lo tanto, a partir del reconocimiento de los derechos de ciudadania,
los Ciudadanos pueden agruparse a partir de la siguiente tipologia:

s Ciudadano Administrado: Cuando el poder y el grado de sustitucion que
tiene son bajos, ya que la oferta publica o es la unica posible para el
Ciudadano y esta obligado a recurrir a ella (licencia de obras, permisos,
certificaciones, etc.) o, aunque exclusiva, el grado de eleccion por parte
del Ciudadano pasa unicamente, por ejemplo, por cambio de territorio. Se
puede considerar que para esta oferta los Ciudadanos no tienen libertad
de eleccion. En esta situaciéon de verdadero monopolio la oferta de la
Administracion no esta orientada necesariamente a los Ciudadanos.

% Ciudadano Usuario: En algunas ocasiones aparecen elementos de
equilibrio en el intercambio entre la oferta del servicio y su necesidad por
parte de los Ciudadanos (asistencia sanitaria, sistema educativo, etc.). Se
trata de servicios en los cuales existe una cierta flexibilidad del Ciudadano
para optar entre diferentes tipos de oferta publica, aunque no siempre

pueda realizar esta elecciéon. En este caso, la Administraciéon, adopta una
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cierta orientacion hacia el mercado, aunque mantenga su oferta cefiida a
las caracteristicas institucionales publicas.

Ciudadano Consumidor. En algunas situaciones los Ciudadanos
pueden escoger los servicios entre una oferta variada, en la cual pueden
concurrir la iniciativa privada y publica, y mediante la entrega de un “tiquet
o vale”, pueden disfrutar gratuitamente de los mismos. En esta situacion,
el Cliente no es propiamente el Ciudadano, sino la Administracion que
paga el servicio, aunque aquel posee algunas de las caracteristicas
propias de un Cliente del servicio privado: puede escoger y, si no le gusta
el servicio, abandonarlo por otro de su agrado.

Ciudadano Cliente: Esta condicidn se da cuando hay un elevado grado
de sustitucion y el poder discrecional del Ciudadano es muy alto. En esta
situacion, el intercambio entre la oferta y la demanda es libre vy,
ciertamente, se da en unas condiciones de competitividad (agencias de
colocacién, servicio de correo, algunos transportes, localizacion de
espacios industriales, etc.). Se trata de un escenario unico en el cual, la
propia Administracion ha introducido elementos de mercado en la
provision de los servicios publicos procurando que el Ciudadano pueda
optar entre oferta publica y privada y buscando que pague por los
servicios y pueda practicar el derecho de eleccidén de los mismos. Sélo en
estos casos es posible hablar con propiedad del Ciudadano como
verdadero Cliente de la Administracion (Escuela de Administracion
Publica de la Region de Murcia, s/f, paginas 65 - 66).

La Calidad del Servicio, desde la oOptica de las percepciones de los

Clientes, puede ser definida como “la amplitud de la discrepancia o diferencia
que existe entre las expectativas o deseos de los Clientes y sus percepciones
(Zeithaml, 1993).

Por lo tanto, entre las Expectativas y la Percepcion se pueden establecer

las siguientes relaciones:
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s Si las Expectativas son mayores a la Percepcién sucedera que al
Usuario no quedara satisfecho del servicio recibido porque sus
expectativas de calidad eran muy superiores.

% Cuando las Expectativas son iguales a la Percepcion se obtiene la
satisfaccion del Usuario, ya que éste en ningun momento se siente
decepcionado por la calidad recibida.

% Mientras que, si las Expectativas son menores a la Percepcion la
calidad recibida, ademas de ser satisfactoria, aproxima la gestién del

servicio hacia la calidad ideal deseada por el Usuario.

Todo este enfoque garantiza que sean los Usuarios quienes determinen
la calidad de los servicios. Ello significa que para cada servicio sera determinante

el punto de vista del Usuario.

La Calidad en la prestacion de un Servicio es un proceso dinamico que
abarca desde el disefio de la producciéon del servicio hasta el momento mismo
de su prestacion. Por este motivo, la gestion de la calidad en un organismo
publico no atafie unicamente a la Unidad que presta directamente el servicio sino
al conjunto de la organizacion publica. La calidad es responsabilidad de toda la
Administracion, de tal manera que no puede abordarse de forma parcial sino

como una propuesta integral.

La Calidad de Servicio, corresponde al grado en que la gestion de

solicitudes ciudadanas -consultas', opiniones, quejas'¥, reclamos’®,

13 Consultas: Accion que tiene toda persona de acudir ante las Autoridades publicas para que
manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones. Es el derecho que
tiene toda persona de acudir ante las Autoridades publicas para formular consultas escritas o
verbales, en relacion con las materias a su cargo.

4 Quejas: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios Servidores
Publicos en desarrollo de sus funciones.

5 Reclamos: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio
o0 a la falta de atencién de una solicitud.
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peticiones’®, sugerencias'’ o felicitaciones’- en el marco de la legislacion
correspondiente y los bienes y/o servicios proporcionados por la instituciéon son
apropiados o adecuados a las necesidades de los Ciudadanos(as) / Clientes(as)
| Beneficiarios(as), es decir, de aquellas personas que reciben o utilizan los
servicios o productos que se generan bajo la responsabilidad de la institucion, y

satisfacen sus necesidades.

La Calidad del Servicio es “una dimension especifica del desempefio que
se refiere a la capacidad de la institucion para responder en forma rapida y
directa a las necesidades de sus Usuarios. Son extensiones de la calidad
factores tales como: oportunidad, accesibilidad, precision y continuidad en la

entrega de los servicios, comodidad y cortesia en la atencion.

La Calidad de Servicio se puede mejorar por la via de mejorar los atributos
o caracteristicas de los servicios que se entregan a los Usuarios” (Bonnefoy y
Armijo, 2005, pag. 36).

La calidad no sélo tiene que ver con el servicio, en si, sino que, ademas,

por ejemplo, con la Atencion, o con la entrega de Informacion.

La Calidad de Atenciéon: se entiende como el resultado de la gestion
integrada de los espacios de atencién’®, o sea, los canales de contacto entre la
institucion y la ciudadania vinculados a la gestion de solicitudes en el marco de
la legislacion correspondiente, la participacion ciudadana y la provisién de
productos estratégicos; de las solicitudes ciudadanas, de la informacion sobre

calidad de servicio, y de los mecanismos de transparencia de los actos y

16 Peticiones: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las Autoridades, por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucién.

7 Sugerencias: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto
esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica. Es la
manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestidon de la entidad.

18 Felicitaciones: Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un Ciudadano con relacion
a la prestacion de un servicio por parte de una entidad publica.

19 Son considerados como espacios de atencion: Oficinas de Informaciones, Reglamos y
Sugerencias (OIRS), Oficinas de Atencidén para prestaciones relacionadas con los productos
estratégicos, Centros de Documentacion, Buzones Ciudadanos, Portales Web, Teléfonos de
Atencion, Oficinas Moviles, Call Center y Oficina de Partes, entre otros
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resoluciones y de otros sobre participacion ciudadana, asi como de las

competencias de los(as) Funcionarios(as) sobre dichas materias.

En otras palabras, la Calidad de Atencion, alude a la percepcién que el
Ciudadano tiene respecto a la prestacion de un servicio; que asume la

conformidad y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

En tanto, la Atencién de Calidad: proceso encaminado a la consecucion
de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los Usuarios de

determinado servicio.

Y, la Calidad de Informacion, dice relacion con proporcionar a la
Ciudadania la informacion que necesitan, que satisfaga sus necesidades vy
preferencias, utilizando una variedad de canales apropiados que permitan, en la
practica la accesibilidad de la informacién, es decir, disponer de servicios de
informacion de facil acceso para la ciudadania mediante el suministro de varios

canales alternativos.
6. MODELOS DE ATENCION DE PUBLICO

Los modelos de Atencion de Publico o de Atencion al Usuario o de
Atencién al Cliente o de Atencion al Ciudadano como cualquier otro modelo han
evolucionado con el tiempo y se han ido ajustado a las necesidades de los
Usuarios con la finalidad de mejorar la satisfaccion que los Ciudadanos tienen
en relacion a la tramitacion de servicios que ofrecen ya sean las instituciones

publicas, organizaciones privadas o establecimientos comerciales.

El Modelo de Atencion es el mecanismo por el cual se busca satisfacer a
los Ciudadanos y cumplir su objetivo.

El Modelo de Atencién es aquel en el cual se planifica de manera

ordenada y sistematica todo el proceso que ha de llevarse a cabo en el Mddulo

de Atencion correspondiente, por tanto, debe incluir las caracteristicas del
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servicio, las condiciones del inmueble o espacio de atencion, infraestructura,

recursos humanos y tecnologicos.

Elementos que son parte de un Modelo de Atencién: Clientes y Publico en
general; las personas que realizan las tareas de atencion a Usuarios, es decir, la
dotacion interna de una institucion y en entidades externas; las denominadas
Plataformas o Canales de Atencion, que pueden ser segun el caso, presencial,
remotas, propias y de terceros; y, los Procesos de Atencion, o sea, los
procedimientos, instrucciones, indicadores, reglas, y niveles de calidad de
Atencion (Ver Diagrama N° 1).

Diagrama N° 1
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Los Modelos pueden ser de tres tipos: Fragmentado; Integral; y, de
Gestion de Atencion de Publico.

El modelo Fragmentado de Atencion de Publico se caracteriza por el
hecho de que la sala de atencion de publico esta constituida por distintas areas

de especialistas en sus temas, a partir de lo cual, el Usuario es derivado segun
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la necesidad que éste planteaba; y, por lo mismo, las personas que atienden, se

vuelven especialistas en cada tema.

En tanto, el modelo Integral de Atencion de Publico caracteriza por el
establecimiento de niveles de atencion de publico, que dependiendo del tipo de
entidad puede ser 2 o mas niveles, lo que permitiria atender al Usuario de forma

mas eficiente.

La constitucion de niveles de Atencién, requiere, tanto perfiles como
competencias distintas, debido a que el grado de conocimiento de los sistemas
involucrados y normativas existentes para cada caso, se va a diferenciar sélo por

la complejidad de tramites que cada uno de los niveles creados va a enfrentar.

En teoria, la atencion del Usuario seria de manera integral, deberia
mejorarse los tiempos de atencion a éste, cambiaria la imagen de la entidad
involucrada frente a la Ciudadania, ya que se detonaria una mayor eficiencia en
los procesos de Atencion, y el Personal involucrado contaria con conocimientos

integrales

Y, el modelo de Gestiéon de Atencion de Publico surge ante la necesidad
de las instituciones -privadas o publicas-, de dar solucion a las variadas
inquietudes en torno a la atencion ciudadana, con lo cual se va teniendo un
mayor conocimiento del Usuario, Cliente, o Beneficiario, segun el caso; lo que
conllevaria en teoria a un proceso de atencion mas agil; a una modernizacién
del flujo de atencidn; a la reduccién en los tiempos de atencién de publico, a la
estandarizacidon de los tramites que se realizan; a la mejora de los sistemas
existentes en este tipo de instituciones; y, a la deteccion de brechas de

capacitacion para las personas en la atencién a la ciudadania.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presentara el enfoque de estudio (en este caso, una
Investigacion Cualitativa), el nivel de investigacién (en este caso, Descriptiva), el
instrumento metodoldgico a utilizar y su respectiva poblacién y muestra a

analizar.

1. ENFOQUE DE ESTUDIO

El enfoque de estudio de la presente investigacion es de tipo cualitativa,
la cual es significativamente creativa e interpretativa y esto se adecua a la
investigacion en curso, ya que es semiestructurada y con entrevistas presencial

y la ultima con correo electrénico.

Comienza a asumirse que el proceso de generaciéon de conocimiento
cualitativo tiene mucho de interpretacion y de construccion, lo que obliga al
Investigador a realizar un continuo transito que va desde sus notas y técnicas a
la escritura de sus interpretaciones y viceversa, tantas veces como sea posible
(Flores, 2013, pag. 70).

Los investigadores cualitativos tienden a recoger datos de campo en lugar
donde los participantes experimentan el fendmeno o problema de estudio.
Recopilan datos por si mismos al examinar documentos, observar el

comportamiento o entrevistar participantes.

Busca comprender la conducta humana desde el propio marco de
referencia de quien actua, son técnicas que son humanistas, tienen en cuanta a
la persona. Es un estudio orientado al proceso, orientado a los descubrimientos,
exploratorio, descriptivo, fundamentado en la realidad (Garcia, Giacobbe, 2009

pag. 57).
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El analisis que realizan es inductivo?, los Investigadores cualitativos
suelen construir patrones, categorias y temas, de abajo hacia arriba,
organizando sus datos hasta llegar cada vez a unidades de informacién mas
abstractas (Martinez, 2011, pag. 78).

De acuerdo con los paradigmas de investigacion social, esta investigacion
se enmarca en el paradigma constructivista. Donde la realidad es subjetiva y
multiple, se asume ademas que los procesos de conocimiento y reflexién acerca
de ello (CLACSO, 2005, pag. 40).

La postura constructivista explica los fendmenos sociales no pueden
basarse en la existencia de una realidad preexistente, sino que construida en el
acto de explicacion de los fendmenos sociales no puede basarse en la existencia
de una realidad preexistente, sino que es construida en el acto de explicaciéon
(Flores, 2013, pag. 58).

2. NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacién es de tipo descriptivo, porque busca especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a su

analisis (Sampieri, 2010, pag. 80).

De lo expuesto por el autor, se deduce que toda investigacion del nivel
descriptivo estara encaminada a la busqueda de informacion exacta acerca del
hecho o fendbmeno a estudiar en un momento determinado con la finalidad de

describirlo objetivamente en todas sus dimensiones.

La presente investigacion, al buscar analizar los cambios que ha generado
este nuevo Sistema de Presentaciones de la TGR, resulta decir que asi han

20 Un analisis inductivo consta de cuatro pasos esenciales: la observacion de los hechos para su
registro, la clasificacion y estudios de estos hecho, la derivacién inductiva que parte de los hechos
y permite llegar a la generalizacion y a la contratacién de los hechos investigados, en
https://definicion.de/metodo-inductivo/
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existido cambios significativos y esto se ve reflejado mas adelante en las tableas

de esta investigacion

3. INSTRUMENTO METODOLOGICO

Para esta investigacion se utilizara la entrevista semi-estructurada como
instrumento metodolégico, cuyo principal objetivo es obtener la informacion
relevante que se quiere conseguir en la Tesoreria General de la Republica.

Para Flores la entrevista es vista como un relato de uno o varios sucesos
0 acontecimientos, narrado por la misma persona que lo ha experimentado, y

desde su punto de vista (2013).

Para Maxwel, citado por Flores, la caracteristica principal de la entrevista
radica en el proceso interactivo entre el Investigador y un tipo preferente de
fuente de informacion (actor social) donde se genera de forma explicita e
implicita, el interés por establecer una serie de preguntas que dirigen el proceso

de investigacion (Maxwell, citado por Flores, 2013, pag. 148).

Se busca una mayor flexibilidad en funcion de la respuesta del Informante,
tiene una estructura mas clara, pero deja margen al Entrevistado de maniobra,
no se cortan las preguntas, pero cuando vemos que no se puede sacar mas

respuestas, regresamos al guion (Vizcaino, 2013, pag. 62).

Se hacen preguntas abiertas dando oportunidad a recibir matices de la
respuesta, permite ir entrelazando temas, pero requiere de una gran atencién
por parte del Investigador para poder encauzar y estirar los temas (Pelaez,
2011).
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4, POBLACION Y MUESTRA

Para efectos del presente estudio, la poblacién la conforma la Tesoreria

General de la Republica, y la muestra sera la Tesoreria Provincial de La Florida.

Dentro de la Tesoreria Provincial de La Florida, en que trabaja un total de
40 funcionarios/as, se seleccionara una muestra intencionada de 6 funcionarios
que ocupan los siguientes cargos, y que tienen conocimiento respecto del

Sistema en estudio, o sea, del Sistema Integral de Presentaciones (SIP):

e Tesorero Provincial de La Florida.
e Jefe de Operaciones (S) de la Tesoreria Provincial de La Florida.
e Supervisor/a de Analista de la Tesoreria Provincial de La Florida

e 3 Analistas de la Tesoreria Provincial de La Florida.
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CAPITULO V
EL SISTEMA INTEGRAL DE PRESENTACIONES (SIP) DE LA
TESORERIA GENERAL DE LA REPUBLICA

En este capitulo se dara una descripcidon general del Sistema Integral de
Presentaciones (SIP) de la Tesoreria General de la Republica (TGR), ademas,
se aludirda a los procedimientos asociados a dicho Sistema y a las

funcionalidades del mismo.

1. EL SISTEMA INTEGRAL DE PRESENTACIONES (SIP)

“Dado que el Servicio de Tesorerias tiene como uno de sus desafios
institucionales asegurar la Calidad de todos sus servicios; se han establecido
una serie de objetivos y metas orientadas en dicho sentido”. Es por ello, que se
desarroll6 “la Plataforma de AlX, un sistema de trazabilidad orientado a registrar
todos aquellos eventos a través de los cuales se desarrolla y resuelve una
Solicitud; es decir, desde su Recepcién hasta su total Tramitacion, con el objeto
de garantizar el cumplimiento de los plazos en la resolucion de las diversas
Solicitudes presentadas, el cual se ha denominado Sistema Integral de
Presentaciones (SIP)". (TGR, 2017, pag. 1).

El Sistema Integral de Presentaciones constituye una de las fuentes de
entradas?' de lo denominado Atencion Ciudadana Servicio de Tesorerias, que
tiene por objetivo atender y responder las Solicitudes realizadas por la
Ciudadania / Contribuyente??/ Usuario ante las Oficinas del Servicio de
Tesoreria, junto con la fuentes de entradas tenemos entradas, salidas y
receptores de las salidas (ver Tabla N° 2).

21 Otras fuentes de entradas de Atencién Ciudadana Servicio de Tesorerias son: Sistema de
Gestion de Salas de Atencion (SIGSAI), Sistema Automatizado de Egresos (SAE), Sistema
Consulta y Modificaciones (AlX), Sistema de Convenio y Condonaciones ,Sistema de Registro y
Seguimiento de Solicitudes Ciudadana (ENGAGE), ENGAGE derivados de otros Centros de
Responsabilidad, Sistema de Gestion Documental, EXEDOX, que luego se registra en el SIP de
la Division de Operaciones y Atencion Ciudadana, Sistema Creacidn Suscriptor y Kioskos de
Auto-atencion (TGR, 2018, pags. 1y 2).

22 Contribuyente: Personas naturales o juridicas; o los administradores o tenedores de bienes
ajenos afectados por impuestos (https://www.tesoreria.cl/web/asistencia/irGlosario.do.); el cual
tiene adscrito un conjunto de Derechos y Deberes como Usuario de la Tesoreria General de la
Republica.
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Tabla N° 2
Atencion Ciudadana Servicios de Tesorerias
Sistema Integral de Presentaciones (SIP)

Fuentes de Entradas Salidas Receptores de

Entradas las Salidas

Sistema Integral de | Requerimiento Ciuda- | Solicitud Atendida | Ciudadanos / Contri-
Presentaciones (SIP) dano a través del SIP, | SIP, segun lo | buyentes naturales
con numero de | requerido, indican- | y/o juridicos.

Solicitud, RUT vy | do la fecha proba-
Materia de lo requerido | ble de resolucién,
en la visita presencial. | en estado cerrado

y resuelto.

Fuente: Tesoreria General de la Republica.
Elaboracion: Propia.

El SIP registra las solicitudes de Contribuyentes asociadas a operaciones
de regularizacion de la Cuenta Unica Tributaria (CUT) o del médulo Otros

Egresos del Sistema Automatizado de Egresos (SAE).

Este nuevo Sistema de la Tesoreria General de la Republica, tiene como
marco normativo lo establecido en la Circular?® Normativa N° 105, la cual en una
primera instancia correspondié a la Version 1.0, de 31 de enero de 2013,
posteriormente, el 30 de julio de 2015, se emitio la Version 2.0 de la misma, y el
20 de marzo de 2017, se actualiz6 dicha Circular, al formularse su Version 3.0,
cuyas materias versan sobre la puesta en marcha del Sistema Integral de
Presentaciones, que se encuentra vigente al momento de realizar la presente

investigacion.

En la Tabla N° 3 se senalan las diferentes modificaciones que ha tenido

la Circular Normativa N° 105 y que ha dado origen a cada una de sus versiones.

23 Circular es un documento en que se abordan todas aquellas informaciones, instrucciones e
interpretaciones administrativas, dirigidas al Publico general o Contribuyentes, asi como a los
Funcionarios de la TGR acerca del criterio que se aplicara en el cumplimiento de una ley
determinada (https://www.tesoreria.cl/web/asistencia/irGlosario.do.).
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Tabla N° 3
Detalle de Modificaciones de la
Circular N° 105 de la TGR

o A FECHA
N° VERSION VERSION DETALLE DE MODIFICACIONES

1.0 18/04/2013
Incorporacion de todas las presentaciones al

20 30/07/2015 Sistema Integral de Presentaciones (SIP).
En letra a) del punto 4.3 Administrar Solicitud, se

3.0 20/03/2017 | incorporan nuevas consideraciones a tener
presente.

Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.
Elaboracion: Propia.

La Circular Normativa N° 105 Version 3.0 tiene como base legal, por un
lado, una serie de Leyes, Decretos, Resoluciones y Otros?*; y, por otro, un
conjunto de documentos normativos relacionados con la materia emitida con

anterioridad por la TGR?.

En la presente Circular Normativa, se enuncian, tanto sus destinatarios,
como los plazos a cumplir. También, se alude a un Procedimiento General,

donde se establecen: propdsito, alcance, desarrollo del procedimiento,

24 Decreto Ley N° 1263 de 1975, Ley Organica de la Administracion Financiera del Estado,
Articulo 31° del Titulo Ill, que se refiere al Régimen de Recaudacién, Pago y Reintegro, que el
Servicio de Tesorerias mediante el sistema de Cuenta Unica Tributaria (CUT), registrara todos
los movimientos que por cargos o descargos afecten a los Contribuyentes y demas Deudores del
Sector Publico por concepto de pagos, abonos, devoluciones, cobranzas compulsivas,
eliminacién y prescripcion de sus deudas. Decreto con Fuerza de Ley N° 1 que fija el Texto
Refundido, Coordinado, Sistematizado y Actualizado del Estatuto Organico del Servicio de
Tesorerias, faculta al Tesorero General para impartir al Personal de su dependencia las
instrucciones necesarias para el mejor y mas oportuno cumplimiento de las Leyes, Reglamentos
y Normas que requieran la intervencion del Servicio. Ley N2 20.285 sobre Acceso a la Informacion
Publica iimplementada a contar de 2009, la cual ha generado una alta exigencia en los Servicios,
en lo referido principalmente a calidad y oportunidad en la entrega de informacion. Y, Ley N°
19.880, que Establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los
Organos de la Administracion del Estado, Articulos 30 y 31, sefiala el contenido que deben tener
las solicitudes en aquellos casos en que el procedimiento administrativo se inicie a peticion de
parte interesada y dispone las consecuencias en aquellos casos en que esta solicitud no reuna
los requisitos exigidos. (TGR, 2017, pags. 1y 2).

25 Circular Normativa N° 54 de 1999, la cual comunica compromiso para disminuir tiempo de
entrega de las devoluciones. Circular Normativa N° 2 de 2010, sobre implementacion de los
Médulos Modificaciones y Auditorias del Sistema de Cuenta Unica Tributaria (CUT) en la nueva
Plataforma AIX. Y, Circular Informativa N° 45 de 2011, sobre la formalizacion de requerimientos
a Seccion Administracion CUT. (TGR, 2017, pag. 2).
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funcionalidades del sistema; relacion del sistema de presentaciones con el

modulo de otros egresos?%; y, otras consideraciones, al respecto.

Se consideran como Destinatarios de la Circular Normativa N° 105
Version 3.0, a “los Funcionarios del Servicio de Tesorerias, tanto del nivel
Central, como de las distintas Tesorerias del pais” (TGR, 2017, pag. 2), por lo
tanto, dicha Circular, también, afecta en este caso, a la Tesoreria Provincial de
La Florida.

Respecto a los Plazos, la presente Circular Normativa determina por un
lado, que “en general, las Solicitudes sobre materias de Egresos?’ deberan ser
resueltas en un plazo maximo de 5 dias, salvo aquellas excepciones instruidas
con un plazo diferente”; y, por otro, que “en relacion a las Solicitudes referidas a
Regularizaciones??, se debe propender a una rapida solucion”. (TGR, 2017,
pag. 2). Cabe sefalar, que, en el caso de éstas ultimas, la Circular Normativa

N° 105 Version 3.0, no especifica la cantidad de dias, al respecto.
1.1. Procedimientos del Sistema Integral de Presentaciones (SIP)
Antes de detallar los procedimientos asociados al Sistema en estudio,

cabe describir la funcionalidad de la misma, las que se explicitaran mas adelante

en el punto 4.2. (ver Tabla N° 4).

26 Dado que el Sistema de Presentaciones genera un numero de solicitud correlativo a nivel
nacional, dicho numero sera el mismo que debera ser ingresado a la recepcion en el Médulo de
Otros Egresos, de modo de mantener la interconexién entre ambos sistemas. En caso que un
egreso requiera primeramente una regularizaciéon, se debera ingresar al Sistema de
Presentaciones, como tal, hasta que la regularizacion se encuentre en “evento cerrado”.
Posteriormente, con ese mismo numero se debera iniciar el proceso del egreso en el Médulo de
Otros Egresos. Solamente las actualizaciones de estado para el Mddulo Otros Egresos se
realizan en forma automatica, debiéndose realizar los cambios en forma manual para el caso de
las otras opciones. (TGR, 2017, pag. 13).

27 Relativas al pago de beneficios y obligaciones fiscales que el Estado tiene con Contribuyentes,
Personas Naturales, Juridicas e Instituciones, en general. (www.tesoreria.cl)

28 A modo de ejemplo, a la Cuenta Unica Tributaria (CUT), de Cuentas Corrientes inconsistentes,
es decir, solicitar regularizar la Cuenta Unica Tributaria (CUT) de un Contribuyente o bien raiz,
por inconsistencias debidamente acreditadas. (www.tesoreria.cl)
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Tabla N° 4
Funcionalidad
Sistema Integral de Presentaciones (SIP)

FUNCIONALIDAD

DESCRIPCION

Recepcion e Ingreso

Funcionalidad que permite al Usuario
recepcionar e ingresar una Presentacion.

Consultar Solicitud

Funcionalidad que permite consultar por
el estado o evento actual de una Solicitud.

Consultar Estadisticas

Funcionalidad que permite al Usuario
consultar por el historial de eventos por
las que ha pasado una Solicitud.

Editar Solicitud

Funcionalidad que permite al Usuario
modificar los distintos eventos que pasa
una Solicitud.

Cambiar eventos por Grupos

Funcionalidad que permite al Usuario
modificar eventos de varias Solicitudes.

Fuente: TGR, Manual de Usuario Sistema Integral de Presentaciones, 2012.

Elaboracion: Propia.

El Servicio de Tesorerias ha implementado un Sistema Integral de

Presentaciones que “permite controlar y gestionar los plazos de respuestas de

las distintas solicitudes recepcionadas, para asi contar con informacién oportuna

del proceso” (TGR, 2017, pag. 2).

En el Procedimiento General se establece, tanto su propdsito, como

su alcance (ver Tabla N° 5).

Tabla N° 5
Procedimiento General
Alcance y Propésito
Sistema Integral de Presentaciones (SIP)

PROPOSITO

ALCANCE

Instruir sobre la implementacion y uso del
Sistema Integral de Presentaciones
(SIP), herramienta desarrollada para
llevar un seguimiento de las solicitudes
recepcionadas, de modo de facilitar el
control del cumplimiento de los plazos
establecidos a través de informacion
fidedigna en tiempo real.

Correspondera a todas las solicitudes
recepcionadas en las Tesorerias
Regionales y Provinciales, sea a través
de las Oficinas de Informacién, Reclamos
y Sugerencias (OIRS) y Oficinas o
Maodulos de Atencion. Se excluyen todas
aquellas presentaciones que
corresponden a Ley de Transparencia,
las cuales estan normadas a través de la
Circular Normativa N° 60, version 3.0, del
2012.

Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.

Elaboracion: Propia.

58



El desarrollo del procedimiento es a través de la SIP, el cual se encuentra
implementado a través de la Intranet del Servicio de Tesorerias.

1.2. Funcionalidades del Sistema
1.2.1. Recepcion e Ingreso de la Solicitud

Este es el, punto de partida para que se dé inicio al proceso de gestion de
las presentaciones, donde es necesario, ingresar dicha presentacion al Sistema

Integral de Presentaciones.

- Seingresa el RUT del Solicitante

- Datos del Solicitante: Nombre, Apellidos, Regién, Provincia, Comuna,
Direccion, Teléfono y Correo Electronico, en caso de que el RUT no
este ingresado a la base de personas del Sistema Automatizado de
Egresos (SAE), se deben registrar manualmente dichos datos.

- Datos de la Solicitud corresponden a los siguientes campos: Tipo
solicitud, Fecha de recepcién, Canal de entrada, Tesoreria de ingreso,
Medio de Notificacion y Tiempo transcurrido.

- Datos del Documento con los siguientes campos: Origen, Tipo de
documento que origina la Solicitud; Fecha del documento, Numero del
documento -de no tener numero el documento se debera ingresar
S/N°-, Materia y Tipo de Solicitud.

- Descripcion de la Solicitud: se debera ingresar una breve
descripcion de la Solicitud.

- Eventos, se tienen los campos: Evento actual y Descripcion Evento.

A continuacion, en la Figura N°1, a modo de ejemplo, se muestran los

campos de la funcionalidad Recepcidén e Ingreso de Solicitud.
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Figura N° 1
Campos asociados a Recepcion e Ingreso
de Solicitud

I. DATOS DEL SOLICITANTE
RUT ROL 35
MNOPBRE SOLICITANTE |[anssTasio

APELLIDO MATERNO corRDOwWA

~ | PROWVINCIA

~ DIRECCION

comuna

TELEFONO CORREOQ ELECTRONICO |[==@a=.cl

Il. DATOS DE LA SOLICITUD
TIPO SOLICITUD Seleccions= ~ FECHA DE RECEPCION =
CANAL DE ENTRADA S=l=ccions= ~ TESORERiA DE INGRESO

MEDIO NOTIFICACION S=l=cciens ~ TIEMPO TRASCURRIDO

. DATOS DEL DOCUMENTO
ORIGEN Saleccions ~ TIPO DE DOCUMENTO Salsccions ~

FECHA DE DOCUMENTO = HOPMERO DOCUMENTO

PAATERLA S=l=ccion= =

DESCRIPCION SOLICITUD

EVENTOS
EVENTO ACTUAL Recepcionado = Ingresado  w

DESCRIPCION EVENTO

Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.

Se contabiliza como fecha de ingreso desde el momento en que las
Solicitudes cumplen con todos los requisitos reglamentarios y
administrativos vigentes en Tesoreria General de la Republica (TGR). El dia
de ingreso de la Solicitud (cumpliendo con los requisitos vigentes)
correspondera al dia cero. Sélo se contabilizaran dias habiles. Se excluyen de
esta medicion aquellos conceptos de egreso que requieren algun informe
externo que certifique la procedencia del pago, tales como: Ley Navarino, DFL15
y todos los nuevos egresos que impliquen en las Tesorerias Regionales y
Provinciales un aumento igual o mayor al 20% de las transacciones vigentes,

respecto al mismo periodo del afo anterior.

Retomando la primera funcionalidad del SIP, tenemos que completados
todos los campos correspondientes al Ingreso de la Solicitud, y presionado el
boton “Ingresar Solicitud”, se dara curso a las siguientes acciones:
Generacion del “Numero de Solicitud” y Generacion del “Comprobante de

Solicitud”, respectivamente (Ver Figura N°2).
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Figura N° 2
Comprobante de Solicitud

"? TESORERIA GENERAL
DE LA REPUBLICA

COMPROBANTE DE SOLICITUD

M® de =olicitud © 283
TESORERILA
Tezoreria + GENERAL DE LA
REPUBLICA
Rut Interesado 2.7
Fecha Solicitud © 281272012

ANTECEDENTES DEL INTERESADO

Mombre Solicitante

: BEMJAMIN SEGUNDO

Apelido Paterno : CERDA
Apellido Materno : GONZALEZ
Teléfono t 1234567
E-mail : asas@aa.cl
Regién : WALPARAISO
Comuna : ALGARROBO
Direccién D AAAAZ

ANTECEDENTES DE LA SOLICITUD
Tipo Solicitud

Medio de Motificacién

ANTECEDENTES DEL DOCUMENTO

: Presentaciones

: Correo Electronico

N® de Documento : sin
Fecha de Decumento t 28M2/2012
Materia : Egreso

Tipo Solicitud Materia

Descripcion Selicitud

: Devolucidn de Bienes Raices

Firma del Interesado Firma y timbre Tesoreria

IMFRIMIR FDF

Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.

Las Presentaciones que pueden realizar los solicitantes al SIP, son
muy diversas, las que son asociadas segun su tipo, a variadas materias del
registro del Sistema en estudio que van desde Egresos hasta Otras Materias —
Otros, pasando por Otros Egresos y Regularizacién (ver Tabla N° 6).
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Tabla N° 6
Tipo de Presentaciones
segun Materias Registro SIP

TIPOS DE PRESENTACIONES

MATERIAS REGISTRO SIP

Desahucio

Egresos — Otros Egresos

Subvenciones

Egresos — Otros Egresos

Sentencias Judiciales

Egresos — Otros Egresos

Galardones (solo Resolucién)

Egresos — Otros

Galardones (Resolucion y Certificado)

Egresos — Otros Egresos

Extranjeria

Egresos — Otros Egresos

Resolucion Sll: Disminucion céd. 91, 27 Bis,
devolucién de renta, término de giro, devolucion de
crédito

Instituto Nacional de Propiedad Industrial (INAPI)

Egresos — Otros Egresos

Reemplazo cheque caducado

Egresos — Otros Egresos

FUPF (Sistema Unico de Prestaciones Familiares)

Egresos — Otros Egresos

Bonificacion de riego y drenaje

Egresos — Otros Egresos

Vale Vista caducado

Egresos — Otros Egresos

Arriendos F10, siempre y cuando ya se hayan
realizado pagos

Egresos — Otros Egresos

Consignaciones

Egresos — Otros Egresos

Aduana TLC y otras Regularizacion - Aduanas
Form. 24 (rectificatorias) Regularizacion - Sl
Pago doble Regularizacion — Pago doble

Pago en exceso

Regularizacion — Pago en exceso

Solicitud de certificado de movimiento (Form.22)

Otras materias - Otros

Solicitud de AR (Aviso - Recibo)

Otras materias - Otros

Patentes Mineras

Otras materias - Otros

Certificado de reintegro (Ley N° 18.480)

Otras materias - Otros

Pagos no registrados

Otras materias - Otros

Certificados ex — CORA (Corporacion de Reforma
Agraria)

Otras materias - Otros

Bono laboral

Otras materias - Otros

Devolucion consignaciones

Otras materias - Otros

Devolucion acreencias caducadas

Otras materias - Otros

Minutas Internas (Divisiones, Unidades Asesoras,
etc.)

Otras materias - Otros

Ingreso de cheques (No los devueltos por correo)

Otras materias - Otros

Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.
Elaboracion: Propia.

Otros Egresos del Sistema Integral de Presentaciones (SIP), considera:

aquellos egresos que se pagan de manera descentralizada cuyo proceso de
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recepcion, analisis y aprobacion, es efectuado por Tesorerias, y no se ha

automatizado de forma completa.

A partir de lo anterior, se entendera por solicitud materializada aquella que
ha sido aprobada por la Tesoreria Regional o Provincial y procesada por el
Sistema Automatizado de Egresos (SAE) para la disponibilizacion de los fondos
respectivos a través del medio de pago definido por el Contribuyente.

1.2.2. Consultar Solicitud

Esta funcionalidad tiene por objetivo consultar por el estado o situacion de

una solicitud en un instante de tiempo.

La presente funcionalidad del SIP cuenta con dos opciones: por un lado,
Consultar eventos de una solicitud a partir de diversos parametros de busqueda
(ver Figura N° 3); y por otro, extraer informacidon que permita generar
Estadisticas, también, desde varios parametros de busqueda, lo que permite al
Usuario consultar por el historial de eventos que pasa una solicitud, donde se

incluye toda la informacion de la misma (ver Figura N° 4).

Figura N° 3
Consultar Evento Solicitud segun Parametros de Busqueda

Consultar Evento Solicitud

PARAMETROS DE BUSQUEDA

= ce Solicitud

Rut del
Solicitante

Fecha del I
e
Documento ==

MN® Doccurmento

Origen
rlateria

Canal de Entracda
Unidad de
Inagreso

Rango fecha
recepcicon
Solicitud Desde
Rango fecha
recepcicon
Solicitud Hasta

Todas e

Todas e

Todas et

Todas

BuU SCAR

Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.
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Figura N° 4
Estadistica segun Parametros de Busqueda

Estadistica

PARAMETROS DE BUSQUED.A

M= de Solicitud
Rut cel
Solicitante

Fecha del
Documento

ME Docurmen o
Origen Tod== —

rAareria Tod=

it

Canal de Entracda Tod=

Uniclad de
mmgreso

Tod=

[ Buscar ]
Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.

1.2.3. Administrar Solicitud

El objetivo de esta funcionalidad es editar la o las solicitudes, y

adicionalmente, permite modificar varias solicitudes con mismo estado o evento.

Al igual que la funcionalidad anterior, ésta cuenta con dos opciones: por
un lado, editar solicitud (ver Figuras N° 5 y N° 6), en este caso, permite al
Usuario modificar los distintos eventos que pasa una solicitud a partir de
parametros de busqueda y de parametros de solicitud; y, por otro, cambiar
evento por grupo, o sea, que permite al Usuario modificar eventos de varias
solicitudes, distinta a materia Otros egresos, desde parametros de busqueda y
parametros de solicitud (ver Figuras N° 7 y N° 8).

Figura N° 5
Editar Solicitud segun Parametros de Busqueda
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Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.
Figura N° 6
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Editar Solicitud segun Parametros de Solicitud

Editar Solicitud
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Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.

Figura N° 7
Cambiar Evento por Grupo segun Parametros de Busqueda

Cambiar Evento Por Grupo
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Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.
Figura N° 8
Cambiar Evento por Grupo segun Parametros de Solicitud
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Fuente: TGR. Circular N° 105, Version 3.0, 2017.
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CAPITULO VI
DESARROLLO Y ANALISIS DE RESULTADOS

1. TESORERIA PROVINCIAL DE LA FLORIDA

El 3 de agosto de 2007, la Tesoreria General de la Republica, organismo
dependiente del Ministerio de Hacienda, promulga la Resolucién N° 2.313
Exenta?®, que fue publicada el 17 de agosto de ese afio, que instala y organiza
la Tesoreria Provincial de La Florida, dependiente de la Tesoreria Regional
Metropolitana Santiago Oriente, con el fin de “desconcentrar la funcién de
Atencion al Contribuyente para permitirle un mejor y expedito ejercicio de sus

derechos y cumplimiento de sus obligaciones tributarias”. (TGR, 2007, pag 1).

Ademas, se explicita que “para todos los efectos, la Tesoreria de La
Florida tendra el caracter de Tesoreria Provincial. Su territorio jurisdiccional
comprendera las comunas de La Florida, Puente Alto, Pirque y San José de
Maipo. Esta Tesoreria cumplira con las funciones de Ingresos, Egresos,
Cobranzas y de Administracion y Finanzas. Las solicitudes presentadas por los
Contribuyentes ante las Tesorerias Regional Metropolitana Santiago Oriente y
Regional Metropolitana, con anterioridad a la fecha de instalacién de la Tesoreria
Provincial de La Florida, continuaran siendo conocidas hasta su total tramitacion
en las referidas Tesorerias. Y, que el Jefe de la Tesoreria Provincial de La
Florida, cumplira las funciones propias de Tesorero Provincial y de Juez
Sustanciador’. (TGR, 2007, pag 1).

29 | a presente Resolucion Exenta, tiene como marco normativo lo establecido en el Articulo 5°, letra i) y
Articulo 2°, N° 6, del DFL de Hacienda 1, de 1994, sobre Estatuto Organico del Servicio de Tesorerias; la
Resolucion Exenta de Tesorerias N° 1.287, de 1998, y la Resolucion N° 520, de 1996, de la Contraloria
General de la Republica. (TGR, 2007, pag. 1).
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A continuacion, se presenta informacion relativa a la dotacion de Personal
de la Tesoreria Provincial de La Florida correspondiente a los afios 2016, 2017

y 2018, respectivamente.

En el Cuadro N°1 se muestra un resumen del Personal disponible en la
Tesoreria Provincial en estudio, por un lado, se da a conocer su dotacion de

Personal; y, por otro, el Personal que se encuentra fuera de ésta.

Cuadro N° 1
Resumen Personal Disponible
Tesoreria Provincial de La Florida
Segun Grupos de Interés
Periodo 2016 — 2018

DOTACION ] 37 42 39
FUERA DE DOTACION?® 4 2 -
TOTAL 41 44 39

Fuente: Tesoreria General de la Republica.
Elaboracion Propia.

Se observa que la dotacién de Personal ha ido fluctuando en el lapso de
estudio, en el 2016, se contaba con 37 Funcionarios; el 2017, se produjo un
incremento, subiendo a 42 Funcionarios, y en el 2018, dicha dotacién disminuyé

a 39 Funcionarios.

Respecto al Personal que se encuentra fuera de ésta, solo esta presente
en los dos primeros afos del periodo en estudio, que de 4 Funcionarios que hubo
en el 2016, disminuy6é a 2 Funcionarios el 2017, y para el ano 2018, no se

contabilizé a Personal fuera de la dotacién de la entidad en estudio.

%0 personal fuera de dotacién: Corresponde a toda persona excluida del calculo de la dotacién efectiva,
por desempefiar funciones transitorias en la institucion, tales como cargos adscritos, honorarios a suma
alzada, suplentes y reemplazos, vigilantes privados, otro personal del Cédigo del Trabajo y otro tipo de
personal transitorio. Este Personal puede ser contratado para desempefar una funcién en particular, o con
recursos asignados a un determinado proyecto o programa, o para realizar actividades especiales, que
contaron con asignaciones de recursos especificos (DIPRES, Anuario Estadistico del Empleo Publico en el
Gobierno Central 2011 —2018) En el caso de la Tesoreria Provincial de La Florida, corresponde a Suplentes.
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En el siguiente Cuadro se da a conocer la dotacion de Personal de la
Tesoreria Provincial de La Florida segun calidad juridica.

Cuadro N° 2
Dotacion de Personal®
Segun Calidad Juridica®?
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 — 2018

PLANTAS33 16 17 13

CONTRATA3 21 25 26

SUPLENTE?® 4 2 -
TOTAL 41 44 39

Fuente: Tesoreria General de la Republica.
Elaboracion Propia.

En el aino 2016, hay 41 Funcionarios, de los cuales 16 son de Planta y 21

son a Contrata; y, 4 Funcionarios baja la calidad juridica Suplente.

31 Dotacion de Personal; Es el Personal que tiene una relacién juridico-laboral permanente con
el sector publico, es decir, el Personal de planta, a contrata, contratado como honorario asimilado
a grado, a jornal y otro personal permanente (DIPRES, Anuario Estadistico del Empleo Publico
en el Gobierno Central 2011 — 2018).

82 Calidad juridica: Identifica la relacion laboral mediante la cual el Personal dependiente de
cada institucion publica se relaciona con el organismo contratante. El Personal que desempefa
una funcién administrativa regulada, principalmente, por la Ley N°18.834 (Estatuto
Administrativo) puede desempefiarse en cargos de planta, empleo a contrata, afecto al Cédigo
del Trabajo o como honorarios asimilados a grado (DIPRES, Anuario Estadistico del Empleo
Publico en el Gobierno Central 2011 — 2018).

33 Personal de Planta: Personal designado para desempefiar alguno de los cargos permanentes
asignados por Ley a cada institucién. El Personal de Planta puede tener la calidad de Titular,
Suplente o Subrogante, desempefiandose en funciones Directivas, Profesionales,
Fiscalizadoras, Técnicas, Administrativas o Auxiliares. Al Personal Titular de Planta, por acceder
a la carrera funcionaria, se le garantiza la estabilidad en el empleo (DIPRES, Anuario Estadistico
del Empleo Publico en el Gobierno Central 2011 — 2018).

34 Personal a Contrata: Personas que desempefian labores permanentes de la institucion
mediante su adscripcidon a cargos de caracter transitorio, sin acceso a la carrera funcionaria e
incluidas en la dotaciéon de una institucion. Duran en su cargo, como maximo, hasta el 31 de
diciembre de cada afio, fecha en la cual los Servidores expiran en funciones por el solo ministerio
de la Ley, salvo que hubiere sido propuesta la prérroga con al menos treinta dias de anticipacion,
pudiendo renovarse indefinidamente. Las funciones sobre las cuales se puede desempefiar este
tipo de cargos son Profesionales, Fiscalizadoras, Técnicas, Administrativas y Auxiliares
(DIPRES, Anuario Estadistico del Empleo Publico en el Gobierno Central 2011 — 2018).

35 Suplentes: Personal que desempefia un cargo publico transitorio ante ausencia del Personal
de Planta o Contrata, en virtud del Articulo 4° del Estatuto Administrativo y/o del Articulo 10 de
la Ley de Presupuestos vigente (DIPRES, Anuario Estadistico del Empleo Publico en el Gobierno
Central 2011 — 2018).
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Durante el afio 2017, se produjo un incremento de Personal, tanto a nivel
de Planta, como a nivel de Honorarios; y disminuye la calidad juridica de
Suplentes a 2 Funcionarios.

En el 2018, en cambio, se contaba solo con 13 Funcionarios de Planta y

con 26 a Contrata, no habiendo registro de la calidad juridica Suplente.
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2. ESTADISTICAS DEL SISTEMA INTEGRAL DE PRESENTACIONES
(SIP) DE LA TESORERIA PROVINCIAL DE LA FLORIDA

En este apartado se presentan las estadisticas que arrojo el Sistema
Integral de Presentaciones de la Tesoreria Provincial en estudio para el lapso
2016 - 2018.

2.1. Solicitudes Presentadas

En el periodo en estudio se presentaron un total de 12.043 solicitudes en
la Tesoreria Provincial de La Florida, como se observa en el Cuadro N° 5, la
cantidad de solicitudes se ha ido incrementando a lo largo del tiempo, pasando
de 2.688 solicitudes en el afilo 2016 a 5.718 en el 2018.
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Cuadro N° 5
Solicitudes
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 — 2018

Niumero de
Solicitudes 2.688 3.637 5.718

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

Si se compara por semestres, la mayor cantidad de solicitudes se da,

por lo general, en el segundo semestre (ver Cuadro N 6).

Cuadro N° 6
Solicitudes por Semestres
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 — 2018

2016 1.105 1.583 2.688
2017 1.365 2.272 3.637
2018 2.764 2.954 5.718

Fuente: Cuadro Anexo N° 1.
Elaboracion Propia.

2.2. Solicitudes segun item

Dentro de la base de datos SIP, la informacion relativa a las solicitudes se
puede agrupar bajo diferentes items, tales como: Origen, Tipo de Documento,

Materia, Tipo de Solicitud / Materia, Evento de la Solicitud y Tiempo transcurrido.
El Origen puede corresponder a un Contribuyente, cuando se trata de una
presentacion; a un Servicio Girador, cuando se trata de Resoluciones u Oficios,

0 una determinada operacion.

El Tipo de Documento que origina la Solicitud: puede pertenecer a una

Presentacion, Minuta, Oficio, Resolucion, Cheque caducado, etc.
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La Materia es definida a partir de la naturaleza de la Solicitud y
corresponden a Egreso’¥, Recaudacion®, Regularizacién3®, Cobranza,

Administracion y Finanzas, y Otras materias.

El Tipo de Solicitud / Materia estara determinado por el tipo de materia
definida, por ejemplo, “Otros egresos”, en el caso de regularizaciones.

Dependera del tipo de materia seleccionada.

El Tiempo transcurrido alude a la cantidad de dias pasados desde la
fecha de recepcion de la solicitud correspondiente hasta su resolucion.

2.3 Solicitudes segun Materias

Una vez explicitado, en que consiste cada uno de los items en que se
agrupan las Solicitudes del SIP, a continuacion, se tomara como base cada una
de las Materias que reconoce el SIP, y partir de ellas, se dara a conocer la
informacion correspondiente a la Tesoreria Provincial de La Florida por Tiempo
transcurrido, Origen, Tipo de Documento, Tipo de Solicitud / Materia y Evento de

la Solicitud.

Se iniciara con el Tiempo transcurrido, ya que se toma como punto de
partida, lo sefialado por la Circular Normativa N° 105, Version 3.0 que norma al
Sistema Integral de Presentaciones (SIP), donde se establece que las
Solicitudes sobre materias de Egresos deberan ser resueltas en un plazo
maximo de 5 dias, salvo aquellas excepciones instruidas con un plazo diferente;
y, por otro, que en relacion a las Solicitudes referidas a Regularizaciones®, se
debe propender a una rapida solucion, y se terminara con lo relativo al Evento

de la solicitud.

36 Relativas al pago de beneficios y obligaciones fiscales que el Estado tiene con Contribuyentes,
Personas Naturales, Juridicas e Instituciones, en general (www.tesoreria.cl).

37 Corresponde a una de las Funciones del Servicio de Tesorerias, que trata de la accion de
recaudar y cobrar los tributos y créditos del Sector Publico (www.tesoreria.cl).

38 En materia de deudas fiscales, opera cuando el Contribuyente suscribe un Convenio de pago
que lo hace salir de la situacion de morosidad y suspende las acciones de apremio en su contra
(www.tesoreria.cl).

3% A modo de ejemplo, a la Cuenta Unica Tributaria (CUT), de Cuentas Corrientes inconsistentes,
es decir, solicitar regularizar la Cuenta Unica Tributaria (CUT) de un Contribuyente o bien raiz,
por inconsistencias debidamente acreditadas. (www.tesoreria.cl)
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Previamente, se aludira a la cantidad total de Solicitudes por Materia para

el lapso de estudio que se presentaron en la Tesoreria Provincial de La Florida.

En este item destaca Egreso, pues la mayor cantidad de solicitudes
corresponde a este tipo de materia sobre lo alcanzado por Otras Materia,

Regularizacién y Cobranza, respectivamente (ver Cuadro N° 7).

Cuadro N° 7
Numero de Solicitudes segun Materia
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 — 2018

Administracion y Finanzas - - 1
Cobranza - 100 | 477
Egreso 2.190 | 2.789 | 4.249
Otras Materia 305| 603| 851
Recaudacién 1 4 20
Regularizacién 192 | 141 120

TOTAL 2.688 | 3.637 | 5.718

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

Porcentualmente, la materia Egreso, representaba el 81.47% del total de
solicitudes en el afio 2016, en cambio el 2017, abarco el 76.68% del total, y en
el afo 2018, alcanzé al 74.31%, respectivamente (ver Graficos N° 1),
disminucién porcentual que se debié al aumento sostenido del numero de
solicitudes correspondientes a la materia Otras Materia entre el 2017 y 2018, y
a la disminucién de la cantidad de solicitudes relativas a la materia

Regularizacién durante esos mismos afios.
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Graficos N° 1
Distribuciéon Porcentual de la Cantidad de Solicitudes segun Materia
Tesoreria Provincial de La Florida
Anos 2016, 2017 y 2018
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El orden de las Materias que se enuncian se hara a partir de la cantidad

Solicitudes Materia Egreso

Recaudacién y Administraciéon y Finanzas, respectivamente.

total de solicitudes existentes, yendo de mayor a menor, o sea, primero Egreso,

luego Otras Materia, seguidos de Regularizacion y Cobranza, para finalizar con

En el lapso en estudio se presentaron un total de 9.228 solicitudes

2018, cuando se llegd a 4.249 solicitudes.

Cuadro N° 8

Solicitudes Materia Egreso por Mes
Tesoreria Provincial de La Florida

Periodo 2016 - 2018

ENERO 190 | 135 284
FEBRERO 104 | 128 370
MARZO 149 | 197 364
ABRIL 148 | 168 | 299
MAYO 166 | 196 | 295
JUNIO 180 | 222 329
JULIO 259 | 279 329
AGOSTO 285 393| 411
SEPTIEMBRE 222 276 | 232
OCTUBRE 194 | 289 393
NOVIEMBRE 110 | 270 674
DICIEMBRE 183 | 236 | 269

TOTAL 2.190 | 2.789 | 4.249

Fuente: Base de Datos SIP.

Elaboracion Propia.

relativas a la materia Egreso en la Tesoreria Provincial de La Florida, como se
observa en el Cuadro N° 8, la cantidad de solicitudes se ha ido incrementando
afo a ano, pasando de 2.190 solicitudes en el afio 2016 a casi el doble en el
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2.41. Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Egreso

Respecto al tiempo transcurrido desde el momento que se presentan las
solicitudes sobre materia Egreso hasta ser resueltas, en el periodo en estudio,
se observa que las mayorias de ellas se resuelven dentro del plazo maximo de
5 dias, correspondiendo las mayores cantidades de solicitudes a aquellas que
son resueltas en un plazo de 2 y 3 dias, respectivamente, y en menor cantidad

son resueltas en un plazo superior a los 5 dias (ver Cuadro N° 9).

Cuadro N°9
Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Egreso
(En dias habiles)
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

0 dia 283 | 424 628
1 dia 165 140 147
2 dias 511 501 883
3 dias 606 | 674 1.212
4 dias 367 | 512 667
5 dias 159 | 315| 383
6 dias y mas 99| 223 329
TOTAL 2.190 | 2.789 | 4.249

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.
Porcentualmente, las solicitudes sobre materia Egreso que se resuelven

al tercer dia representan en el lapso de estudio entre el 24 y poco mas del 28%
del total; seguido de las que son resueltas en un plazo de 2 dias que alcanzan
entre el 18 y 23 por ciento, respectivamente, en tanto las que se resuelven al
cuarto dia representan entre 15y 18%, y las que son resueltas en el plazo de 0
dia, alcanzan entre casi 13 y 15 por ciento, respectivamente (ver Grafico N° 2).
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Graficos N° 2
Distribucion Porcentual del Tiempo Transcurrido
Solicitudes Materia Egreso
Tesoreria Provincial de La Florida
Anos 2016, 2017 y 2018
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2.4.2. Solicitudes Materia Egreso segun Origen

Por Origen, la mayoria de las solicitudes materia Egreso corresponde al
Contribuyente. El afio 2016 se registraron casi 1.190 solicitudes, en el 2017,
fueron poco mas de 1.140 solicitudes, y en el 2018, 1.542 solicitudes

correspondieron al Contribuyente (ver Cuadro N° 10).

Cuadro N° 10
Solicitudes Materia Egreso segun Origen
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Aduana 110 448 | 1.732
Bienes Raices 20 27 22
Cheque caducado 276 315 172
Consignacién - - 1
Contraloria General de la Republica 40 23 9
Contribuyente 1.187 | 1.443 | 1.542
Direccién del Trabajo - - 1
INAPI - - 1
Municipalidad - - 2
Oficina de Parte 1 1 2
Otros Impuestos - 1

Otros Servicios Relacionados 8 4 20
Servicio Publico 7 5

Sli 423 338 335
SUBTEL 5 8 5
Tesoreria 89 22 40
TESORERO 6 7 8
Tribunales 14 107 352
Vale Vista caducado 4 40 5
TOTAL 2.190 | 2.789 | 4.249

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

Si bien, la cantidad de solicitudes restante es bastante menor a la de
Contribuyente, tenemos que le siguen aquellas que tienen tipificadas como
Origen: Servicio de Impuestos Internos (Sll), Cheque caducado, Aduana,
Contraloria General de la Republica (CGR), Bienes Raices o la misma Tesoreria

General de la Republica, entre otras.
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2.4.3. Solicitudes Materia Egreso segun Tipo de Documento

En cuanto al tipo de documento que origina la solicitud materia Egreso, la
mayoria de éstas corresponden a una Presentacién, las cuales se han ido
incrementando durante el lapso de estudio, en el 2016 se registraron poco mas
de 1.390 solicitudes, el 2017 subieron a 2.021 solicitudes, y en el 2018 llegaron
a 2.890 solicitudes (ver Cuadro N° 11).

Cuadro N° 11
Solicitudes Materia Egreso segun Tipo de Documento
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Decreto - 2 -

Minuta 14 5 42
Notas de Crédito - 1 -

Oficio 63 137 346
Orden de compra 3 8 2
Ordinario 11 5 7
Otros Documentos 376 339 154
Presentaciones 1.391 | 2.021 | 2.890
Resolucién Externa 329 271 806
Resolucién Interna 3 - 2
TOTAL 2.190 | 2.789 | 4.249

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

Los demas tipos de documentos que se originaron en menor cuantia a la
de Presentaciones correspondieron a Otros Documentos, Resoluciones externa,

Minutas y Oficios, entre otros.

2.4.4. Solicitudes Materia Egreso segun Tipo de Solicitud / Materia

El tipo de Solicitud / Materia que predomina en la materia Egreso
corresponde a Otros Egresos, que, durante el periodo de estudio, se incrementa
afo en afno, pasando de 1.790 solicitudes en el afio 2016 a poco mas de 3.540
en el 2018. Los demas tipos de Solicitud / Materia que se dan son Reemplazo
de cheque, Devolucion de bienes raices y Descompensacion, entre otros (ver
Cuadro N° 12).
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Cuadro N° 12
Solicitudes Materia Egreso segun Tipo de Solicitud / Materia
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Aduana - 1 -

Bienes Raices - 2 -

Cheques devueltos 1 - 2
Consultas - - 12
Descompensacion 93 153 72
Devolucién de Bienes Raices 70 48 94
Otros 4 19 117
Otros Egresos 1.790 | 2.233 | 3.543
Reemplazo de cheques 230 | 242 111
Retenciones 2 91 298
TOTAL 2.190 | 2.789 | 4.249

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.4.5. Solicitudes Materia Egreso segun Evento

Respecto al Evento en que se encuentran las solicitudes relativas a
Egreso, casi la mayoria han sido cerradas a lo largo del lapso de estudio. De un
total de 2.190 solicitudes en el afio 2016, 1.990 estan en dicha condicion. En el
afno 2017, de casi 2.790 solicitudes, poco mas de 2.550 estan cerradas, y el 2018

de un total de 4.249 solicitudes, 3.929 fueron cerradas.

El segundo evento que se destaca corresponde a Anulados, donde la
cantidad de solicitudes se incrementa durante el periodo de estudio, afio a afo,

pasando de casi doscientas solicitudes el 2016 a mas de 310 solicitudes el 2018.

En menor cuantia, se ubican los otros tipos de eventos, que comprenden:
Analisis en el Sistema Automatizado de Egresos (SAE), Derivado a Otra
Tesoreria y Derivado en Resolucidén con una solicitud cada una, y el evento
Notificado por Desistimiento, suman en total para los anos 2017 y 2018, 9

solicitudes, respectivamente (ver Cuadro N° 13).
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Solicitudes Materia Egreso segun Evento

Cuadro N° 13

Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Analisis en SAE 1 - -
Anulado 199 231 314
Cerrado 1.990 | 2.553 | 3.929
Derivado a otra Tesoreria - 1 -
Derivado en Resolucion - 1 -
Notificado por Desistimiento - 3 6
TOTAL 2.190 | 2.789 | 4.249

Fuente: Base de Datos SIP.

Elaboracion Propia.

se observa en el Cuadro N° 14,

mas de 850 solicitudes.

Solicitudes Materia Otras Materia

Cuadro N° 14

Solicitudes Materia Otras Materia por Mes
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 — 2018

ENERO 46 53 59
FEBRERO 1 54 121
MARZO 2 36 65
ABRIL 11 23 113
MAYO 3 22 33
JUNIO 6 54 94
JULIO 7 63 111
AGOSTO 16 51 72
SEPTIEMBRE 48 14 14
OCTUBRE 88 66 60
NOVIEMBRE 33 79 48
DICIEMBRE 44 88 61

TOTAL 305| 603 | 851

Fuente: Base de Datos SIP.

En el lapso en estudio se presentaron un total de 1.759 solicitudes
relativas a la materia Otras Materia en la Tesoreria Provincial de La Florida, como
la cantidad de solicitudes se ha ido
incrementando ano a ano, pasando de 305 solicitudes en el afio 2016 al doble

en el 2017, cuando se llegd a 603 solicitudes, y el 2018 se registraron un poco
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Elaboracion Propia.

2.5.1. Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Otras Materia

Respecto al lapso de tiempo transcurrido desde el momento que se
presentan las solicitudes sobre materia Otras Materia hasta ser resueltas, en el
periodo en estudio, se observa que las mayorias de ellas, se resuelven en el 0
dia.

De un total de 305 solicitudes presentadas en el afio 2016, 251 de ellas
se resolvieron al momento de ser recepcionada ese tipo de solicitud. EI 2017 se
resolvieron 524 solicitudes de un total de 603, y en el 2018, de un total de 851
solicitudes, 654 se resolvieron en el 0 dia. En tanto, la cantidad de solicitudes
que son resueltas en el plazo de 1 dia y el maximo de 5 dias, es bastante inferior
a las senaladas previamente, y las que son resueltas en un plazo superior a los
5 dias no llegan a una decena en cada uno de los anos en estudio (ver Cuadro
N° 15).

Cuadro N° 15
Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Otras Materia
(En dias habiles)
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 — 2018

0 dia 251 524 654
1 dia 26 22 78
2 dias 5 18 32
3 dias 8 16 28
4 dias 6 11 29
5 dias 1 7 24
6 dias y mas 8 5 6
TOTAL 305 603 851

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

Porcentualmente, las solicitudes que se resuelven al momento de ser
presentada, o sea, en lo dominado 0 dia por la SIP son las mas significativas, ya
que, en el 2016, representaban el 82,30 % del total; cifra que, en el 2017, alcanzé
casi el 87 por ciento, y en el 2018, a pesar de su disminucién, se situaba sobre
el 75%, respectivamente (ver Grafico N° 3).
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Graficos N° 3
Distribucion Porcentual del Tiempo Transcurrido
Solicitudes Materia Otras Materia
Tesoreria Provincial de La Florida
Anos 2016, 2017 y 2018
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2.5.2. Solicitudes Materia Otras Materia segun Origen

Por Origen, la mayoria de las solicitudes materia Otras Materias a
diferencia de las materias anteriores, corresponde a Tribunales, en el afio 2016
se registré6 181 solicitudes, en el 2017, dicha cifra es mas que el doble,
alcanzando a 386 solicitudes, y en el 2018, llego a 392 solicitudes. En segundo
lugar, de importancia, tenemos a aquellas solicitudes que tienen como origen al

Contribuyente, que se incrementan afo a afio (ver Cuadro N° 16).

Cuadro N° 16
Solicitudes Materia Otras Materia segun Origen
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 — 2018

Aduana 1 1 12
Bienes Raices 1 6 3
Cheque caducado 1 2 1
Contribuyente 88 193 320
Direccién del Trabajo - 4 1
Mineria - - 1
Municipalidad - - 2
Oficina de Parte 8 - 1
Otros Servicios Relacionados - - 6
Servicio Publico - 1 -

Sl - - 59
Solicitud - - 3
Tesoreria 23 4 46
TESORERO 2 6 4
Tribunales 181 386 392
TOTAL 305 603 851

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.5.3. Solicitudes Materia Otras Materia segun Tipo de Documento

En cuanto al tipo de documento que origina la solicitud materia Otras
Materia, la mayoria de éstas corresponden a Oficio, los cuales se han ido
incrementando durante el lapso de estudio, en el 2016 se registraron 177
solicitudes, el 2017 subieron al doble, alcanzando a 361 solicitudes, y en el 2018

llegaron a casi 350 solicitudes, en segundo lugar, se destacan las relativas a
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Presentaciones, que de casi un centenar en el 2016, superaron las 235
solicitudes el 2017, llegando el 2018 a 336 solicitudes bajo la denominacion de

Oficio, y en tercer lugar, se ubican las correspondientes a Otros Documentos
(ver Cuadro N° 17).

Cuadro N° 17
Solicitudes Materia Otras Materia segun Tipo de Documento
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Minuta 1 3 31
Oficio 177 361 349
Ordinario 2 1 17
Otros Documentos 28 1 83
Presentaciones 96 237 336
Resoluciéon Externa 1 - 35
TOTAL 305 603 851

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.5.4. Solicitudes Materia Otras Materia segun Tipo de Solicitud / Materia

El tipo de Solicitud / Materia que corresponde a materia Otras Materias, la
SIP lo ha denominado Vacias y alcanza a la totalidad de solicitudes para cada
uno de los afios del periodo en estudio (ver Cuadro N° 18).

Cuadro N° 18
Solicitudes Materia Otras Materia segun Tipo de Solicitud / Materia
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Vacias 305 603 851

TOTAL 305 603 851
Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracién Propia.
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2.5.5. Solicitudes Materia Otras Materia segun Evento

Respecto al Evento en que se encuentran las solicitudes relativas a Otras
Materia, practicamente la totalidad han sido cerradas a lo largo del lapso de
estudio. En mucho menor cuantia, se ubican las solicitudes que estan bajo los
eventos Derivado en Analisis, En Analisis, Notificado por Desistimiento y
Recepcionado e Ingresado, con una solicitud cada una, y en el caso de las
solicitudes bajo la denominacion evento Anulado, una correspondié al afio 2016
y tanto en el 2017, como en el 2018, se registraron 3 solicitudes, respectivamente
(ver Cuadro N° 19).

Cuadro N° 19
Solicitudes Materia Otras Materia segun Evento
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Anulado 1 3 3
Cerrado 302 | 600 846
Derivado en Analisis 1 - -

En Analisis 1 - -

Notificado por Desistimiento - - 1
Recepcionado e Ingresado - - 1
TOTAL 305| 603| 851

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.6. Solicitudes Materia Regularizacién

En el lapso en estudio se presentaron un total de 453 solicitudes relativas
a la materia Regularizacion en la Tesoreria Provincial de La Florida, como se
observa en el Cuadro N° 20, cantidad de solicitudes que ha ido disminuyendo
afo a ano, pasando de 192 solicitudes en el ano 2016 a 141 solicitudes el 2017,

y el 2018 llegd a 120 solicitudes.
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Cuadro N° 20
Solicitudes Materia Regularizacion por Mes
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

ENERO 17 10 11
FEBRERO 19 9 10
MARZO 16 13 4
ABRIL 15 12 8
MAYO 12 20 8
JUNIO 19 9 9
JULIO 21 13 8
AGOSTO 9 6 11
SEPTIEMBRE 22 14 9
OCTUBRE 14 16 14
NOVIEMBRE 10 7 14
DICIEMBRE 18 12 14

TOTAL 192 141 120

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.6.1. Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Regularizaciéon

Respecto al lapso de tiempo transcurrido desde el momento que se
presentan las solicitudes sobre materia Regularizacién hasta ser resueltas, en el
periodo en estudio, se observa que la mayor cantidad de ellas, se resuelven en
el 0 dia.

De un total de 102 solicitudes presentadas en el afio 2016, 78 de ellas se
resolvieron al momento de ser recepcionada ese tipo de solicitud. El 2017 se
resolvieron 65 solicitudes de un total de 141, y en el 2018, de un total de 120

solicitudes, 74 se resolvieron en el 0 dia.

En tanto, la cantidad de solicitudes que son resueltas en el plazo de 1 dia
y 2 dias, es bastante similar para cada uno de los anos de estudio, y las que son

resueltas en el lapso de 3 a 5 dias llegan a una menor cuantia que las anteriores,
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y las que son superior a los 5 dias, en el 2017 equivalieron a 10 solicitudes, el
2017 a9, y en el 2018, fueron 3 solicitudes (ver Cuadro N° 21).

Cuadro N° 21
Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Regularizacion
(En dias habiles)
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

0 dia 78 65 74
1 dia 32 18 14
2 dias 32 13 9
3 dias 24 19 7
4 dias 13 12 9
5 dias 3 5 4
6 dias y mas 10 9 3
TOTAL 192 141 120

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

Porcentualmente, las solicitudes que se resuelven al momento de ser
presentada, o sea, en lo dominado 0 dia por la SIP son las mas significativas, ya
que, en el 2016, representaban el 40,62 % del total; cifra que, en el 2017, alcanzé
a poco mas de 46 por ciento, y en el 2018, se situaba sobre el 60%,

respectivamente, en comparacion con los otros lapsos de tiempo.
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2.6.2. Solicitudes Materia Regularizacién segun Origen

Por Origen, la mayoria de las solicitudes materia Regularizacion

corresponde al Contribuyente, en el ano 2016 se registrdé 125 solicitudes, en el

2017, dicha cifra disminuy6 a 99 solicitudes, y en el 2018, llego a 83 solicitudes.

Si bien, la cantidad de solicitudes restante es bastante menor a la de

Contribuyente, tenemos que le siguen aquellas que tienen tipificadas como

Origen: Bienes Raices, Servicio de Impuestos Internos (Sll), o al mismo

Tesorero/a y Tesoreria General de la Republica.

En el caso de las solicitudes que tienen como origen tanto Aduana como

Tribunales, solo en el 2016 se registraron 2 y 5 solicitudes, respectivamente

situacion similar ocurre con aquella que tiene como origen Oficina de Parte, que

unicamente en el afio 2017, llegd a 4 solicitudes (ver Cuadro N° 22).
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Cuadro N° 22
Solicitudes Materia Regularizaciéon segun Origen
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Aduana 2 - -
Bienes Raices 22 9 11
Contribuyente 125 99 83
Oficina de Parte - 4 -

Sli 10 1 7
Solicitud - - 1
Tesoreria 18 18 14
TESORERO 10 10 4
Tribunales 5 - -

TOTAL 192 141 120

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.6.3. Solicitudes Materia Regularizacién segun Tipo de Documento

En cuanto al tipo de documento que origina la solicitud materia
Regularizacién, la mayoria de éstas corresponden a Presentaciones, en el 2016
se registraron 124 solicitudes, el 2017 disminuyo6 a 104 solicitudes, y en el 2018
llegaron a 105 solicitudes, en segundo lugar, se destacan las relativas a Otros
Documentos, y en tercer lugar, se ubican las correspondientes a Minuta (ver
Cuadro N° 23).
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Cuadro N° 23

Solicitudes Materia Regularizacion segun Tipo de Documento
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Minuta 20 14 5
Noémina- Guia 2
Oficio 5 1 1
Orden de compra 1

Otros Documentos 35 18 5
Presentaciones 124 104 105
Resolucién Externa 8 1 2
Resolucién Interna 2

TOTAL 192 141 120

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.6.4. Solicitudes Materia Regularizacién segun Tipo de Solicitud /

Materia

El tipo de Solicitud / Materia que predomina en la materia Regularizacion

corresponde a Bienes Raices, en el afio 2016 llego a 80 solicitudes, en tanto en

los afos 2017 y 2018 disminuydé su cantidad a 63 y 46 solicitudes,

respectivamente.

Los demas tipos de Solicitud / Materia que se pueden destacar son Otros,

Servicio de Impuestos Internos e Impuestos Fiscales, entre otros (ver Cuadro N°

24).
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Cuadro N° 24

Solicitudes Materia Regularizaciéon segun Tipo de Solicitud / Materia
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Aduana 3 2 1
Bienes Raices 80 63 46
Crédito Universitario - 2
Impuestos Fiscales 20 11 -

Modificaciones 5 13
Multas 2 - 1
Otros 47 33 38
Sl 35 24 19
TOTAL 192 | 141 | 120

Fuente: Base de Datos SIP.

Elaboracion Propia.
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2.6.5. Solicitudes Materia Regularizacién segun Evento

Respecto al Evento en que se encuentran las solicitudes materia
Regularizacién, practicamente la totalidad han sido cerradas a lo largo del lapso
de estudio. En mucha menor cuantia, se ubican las solicitudes que corresponden
al evento Anulado con 5 solicitudes, tanto en el afo 2016 como 2017,
respectivamente, que en el afio 2018 disminuyo6 a 2 solicitudes. Para el afio 2018,
se registraron para el evento Derivado a otra Tesoreria una solicitud y para el
evento Notificado por Desistimiento, 2 solicitudes, respectivamente (ver Cuadro
N° 25).

Cuadro N° 25
Solicitudes Materia Regularizacion segun Evento
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Anulado 5 5 2
Cerrado 187 136 115
Derivado a otra Tesoreria - - 1
Notificado por Desistimiento - - 2
TOTAL 192 141 120

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.7. Solicitudes Materia Cobranza

Cabe senalar que en el segundo semestre del afio 2017 se afadié al SIP
esta materia, y el numero de solicitudes que se presentd en ese lapso de tiempo
en la Tesoreria Provincial de La Florida fue un centenar, cifra que aumento el
2018, llegando a 477 solicitudes (ver Cuadro N° 26).
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Cuadro N° 26
Solicitudes Materia Cobranza por Mes
Tesoreria Provincial de La Florida
Anos 2017 y 2018

ENERO - 24
FEBRERO - 23
MARZO - 28
ABRIL - 58
MAYO - 97
JUNIO - 49
JULIO - 42
AGOSTO 1 47
SEPTIEMBRE 2 35
OCTUBRE 26 30
NOVIEMBRE 39 41
DICIEMBRE 32 3

TOTAL 100 | 477

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.7.1. Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Cobranza

En cuanto al tiempo transcurrido para que las solicitudes materia
Cobranza sean resueltas, la mayor cantidad de ellas, se resuelven al momento
de recepcionar la solicitud, o sea, en el 0 dia, en el 2017, alcanzd a 91 solicitudes
de un total de 100 solicitudes, y en el 2018, a 410 solicitudes de un total de 477,
respectivamente, y las cantidades restantes para cada uno de los afos
indicados, se resolvieron entre el plazo de 1 dia y 6 dias, respectivamente (ver
Cuadro N° 27).

Si bien, el Sistema establece que deben ser resueltas en un plazo maximo
de 5 dias, solo dos solicitudes relativas a Cobranza se resolvieron superado ese

lapso de tiempo, es decir, al sexto dia, en el 2017, y una, en el 2018.
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Cuadro N° 27
Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Cobranza
(En dias habiles)
Tesoreria Provincial de La Florida
Anos 2017 y 2018

0 dia 91 410
1 dia 1 35
2 dias 2 7
3 dias 1 8
4 dias 2 11
5 dias 1 5
6 dias 2 1
TOTAL 100 477

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.7.2. Solicitudes Materia Cobranza segun Origen

Practicamente, la totalidad de las solicitudes correspondiente a materia
Cobranza tiene como origen al Contribuyente, es decir, a personas naturales o
juridicas; o los administradores o tenedores de bienes ajenos afectados por

impuestos (ver Cuadro N° 28).

Cuadro N° 28
Solicitudes Materia Cobranza segun Origen
Tesoreria Provincial de La Florida

Anos 2017 y 2018
[ ORIGEN  [2017 [ 2018 |
Aduana - 1
Bienes Raices 1 -
Contribuyente 95 469
Otros Servicios Relacionados 1 -
Sl - 1
Solicitud 1 -
Tesoreria - 3
TESORERO - 1
Tribunales 2 2
TOTAL 100 477

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.
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En términos porcentuales, el item Contribuyente, abarcé entre el 95 y 98
por ciento del total de solicitudes de materia Cobranza para los afios 2017 y
2018, respectivamente.

2.7.3. Solicitudes Materia Cobranza segun Tipo de Documento

Segun tipo de Documento, la mayor cantidad de solicitudes pertenece a
la modalidad Presentaciones, que en el 2017 fue poco menos de un centenar, y
en el 2018, llegd a 462 solicitudes, y el resto de tipo de Documento correspondid

a Minuta, Oficio y Resolucion Externa (ver Cuadro N° 29).

Cuadro N° 29
Solicitudes Materia Cobranza segun Tipo de Documento
Tesoreria Provincial de La Florida
Anos 2017 y 2018

Minuta - 1
Oficio 2 7
Otros Documentos - 4
Presentaciones 98 462
Resolucién Externa - 3
TOTAL 100 477

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.7.4. Solicitudes Materia Cobranza segun Tipo de Solicitud / Materia

Segun tipo de Solicitud / Materia, la mayor cantidad de solicitudes se
agrupo bajo el modo Presentaciones, que en el 2017 se acerco a un centenar, y
en el 2018, llegd a poco mas de 460 solicitudes, y el item Otros, en el 2018
aumentdé fuertemente su cantidad si se compara con el afio 2017 (ver Cuadro N°
30).
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Cuadro N° 30
Solicitudes Materia Cobranza segun Tipo de Solicitud / Materia
Tesoreria Provincial de La Florida
Anos 2017 y 2018

Otros 4 48
Presentaciones 96 429
TOTAL 100 477

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.7.5. Solicitudes Materia Cobranza segun Evento

Segun Evento, en el ano 2017, la totalidad de las solicitudes materia
Cobranza fueron cerradas, en tanto en el 2018, la mayor cantidad de ellas se
cerro, y de un total de 477 solicitudes, dos se encuentran en el evento Anulado,
y otra bajo la denominacién Notificado por Desistimiento, debido a que no se
pudo recepcionar mayores antecedentes para continuar con la gestién de la
presentacion (ver Cuadro N° 31).

Cuadro N° 31
Solicitudes Materia Cobranza segun Evento
Tesoreria Provincial de La Florida
Anos 2017 y 2018

Anulado - 2
Cerrado 100 474
Notificado por Desistimiento - 1
TOTAL 100 477

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.8. Solicitudes Materia Recaudacion

La informacion entregada por el Sistema, nos indica que, en el periodo en
estudio, solo se presentaron 6 solicitudes sobre Materia Recaudacién en la
Tesoreria Provincial de La Florida, una correspondi6 al afio 2016, 4 al 2017 y
una al 2018 (ver Cuadro N° 32).

98



Cuadro N° 32
Solicitudes Materia Recaudacién por Mes
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

ENERO - 1 -
MAYO 1 1 -
JUNIO - 2 -
DICIEMBRE - - 1
TOTAL 1 4 1

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboraciéon Propia.

2.8.1. Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Recaudacion

Respecto al tiempo transcurrido desde su recepcién hasta ser resuelta, en
el 2016, la solicitud presentada, se demord 0 dia, en el 2017 de las 4 solicitudes
que se presentaron, sélo una supero el tiempo establecido por la Circular
Normativa correspondiente, ya que se resolvio a los 11 dias de ser presentada,
en cambio las otras 3, se resolvieron entre el dia 0 y el 5 dia; y la solicitud

presentada el afo 2018, se resolvié en el dia 0 (ver Cuadro N° 33).

Cuadro N° 33
Tiempo Transcurrido Solicitudes Materia Recaudaciéon
(En dias habiles)
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

0 dia 1 1 1
1 dia - 1 -
5 dias - 1 -
11 dias - 1 -
TOTAL 1 4 1

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.
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2.8.2. Solicitudes Materia Recaudacion segun Origen y Tipo de
Documento

En este tipo de solicitudes el Origen, sigue recayendo en el Contribuyente,
pues de las 6 solicitudes presentadas, 4 correspondieron a esa modalidad; en
cambio las otras 2, tuvieron como Origen al Tesorero, la cual se presentd en el
afio 2016, y a Bienes Raices, en el 2017, respectivamente; y en cuanto al tipo
de Documento, el Sistema las catalogd como Presentaciones (ver Cuadro N°
34).

Cuadro N° 34
Solicitudes Materia Recaudacién segun Origen y Tipo de Documento
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Bienes Raices - 1 -
Contribuyente - 3 1
TESORERO 1 - -
TOTAL 1 4 1
Presentaciones 1 4 1
TOTAL 1 4 1

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.8.3. Solicitudes Materia Recaudacion segun Tipo de Solicitud / Materia

Segun el tipo de Solicitud / Materia, la solicitud presentada el afio 2016 se
agrupo bajo el modo Convenios, en cambio en el 2017, una solicitud se asocio a
Obligaciones Tributarias, otra a Otros pagos y dos a Pagos No Registrado; y la
solicitud presentada en el 2018, también, correspondié a Pagos No Registrado
(ver Cuadro N° 35).
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Cuadro N° 35
Solicitudes Materia Recaudacién segun Tipo de Solicitud / Materia
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Convenios 1 - -
Obligaciones Tributarias - 1 -
Otros Pagos - 1 -
Pagos No registrado - 2 1
TOTAL 1 4 1

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.8.4. Solicitudes Materia Recaudacion segun Evento

Segun Evento, en el afio 2016, la solicitud materia Recaudacion
presentada en la Tesoreria Provincial de La Florida, fue cerrada, en tanto en el
2017, la mayor cantidad de ellas se cerré, y de un total de 4 solicitudes, una se
encuentra en evento Anulado, y en el 2018, la solicitud que se presentd esta
cerrada (ver Cuadro N° 36).

Cuadro N° 36
Solicitudes Materia Recaudacion seguin Evento
Tesoreria Provincial de La Florida
Periodo 2016 - 2018

Anulado - 1
Cerrado 1 3 1
TOTAL 1 4 1

Fuente: Base de Datos SIP.
Elaboracion Propia.

2.9. Solicitudes Materia Administraciéon y Finanzas

Esta materia se incorporé al SIP, el afio 2018 y la informacidn entregada
por el Sistema, sefiala que hubo 1 solicitud, la cual se presento en junio de ese
afo en la Tesoreria Provincial de La Florida, que tiene como Origen, el Servicio

de Impuestos Internos (Sll), donde el tipo de Documento corresponde a una
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Presentacion, y que el tiempo transcurrido desde su recepcion hasta ser resuelta
demord tres dias habiles y, por lo tanto, se encuentra bajo el evento Cerrado.

3. ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS

Al leer las entrevistas podemos sefalar que el problema que generd la
implantacion del Sistema Integral de Prestaciones (SIP) en la Tesoreria General
de la Republica fue para darle mas informacién al Contribuyente y ayudarlo en

caso de pérdida de documentacion.

Otro de los problemas enunciado por uno de los Entrevistados fue la falta
de un Sistema Nacional de Registros de todas las operaciones que se realizan
en cada Tesoreria Regional, la cual tenia registros individuales de registros de

informacion.

Uno de los Entrevistados sefiala que para las solicitudes de devolucién y
regulacion no existia plazo de entrega, menos hacerle seguimiento sobre el
estado de la solicitud. Esto se ve reflejado en uno de los principales problemas
con que se enfrentan la implantacién del gobierno electrénico, como son la falta
de informacién oportuna y las respuestas a cada una de las solicitudes, ademas,

de una baja calidad en el servicio.

Ya implementado el Sistema Integral de Operaciones en el Servicio de
Tesorerias, los Entrevistados sefalan que si, ha existido una mejora para realizar
el seguimiento a las solicitudes presentadas por los Usuarios y en el

ordenamiento de la informacion ingresada a cada Tesoreria.

Otro de los ejemplos que sefialan es la disminucién de los tramites que se
realizan, controlando el tiempo de respuesta. Gracias a la interoperabilidad del
Sistema, los Contribuyentes pueden consultar el estado de sus tramites en

cualquier Tesoreria General ya sea a nivel regional o a nivel pais.
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Las metas de desempeio es el indicador que tiene la Tesoreria General,
ademas, de las metas estratégicas, iniciativas estratégicas, trazadas por cada
Unidad de trabajo. Ello esta relacionado dado que, como sefala uno de los
Entrevistados, en cada etapa del Sistema se puede revisar, controlar y contestar

cada movimiento del tramite.

En el ambito de la gestidn en el Sistema Integral de Presentaciones esta
considerado las metas de cada una de las Tesorerias Regionales y con sus
respectivas Provinciales. En el Sistema cuando no se cumple una meta, queda
identificado de color rojo, lo cual significa que no esta cumplida y se realizan las

acciones necesarias para mejorarla.

Con lo que respecta a la cadena de mando, el Sistema sefala que tiene
control en distintas instancias, desde el Encargado de Calidad Regional,
coordinacion con el Encargado de la Calidad a nivel Provincial y con cada Jefe

de Secciones y Jefaturas intermedias.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES

En este capitulo esta destinado a las conclusiones y recomendacion
de este trabajo de investigacion, obtenidas a lo largo de esta investigacion.

El objetivo de esta tesis era comprender y analizar el sistema integral
de presentaciones (SIP) de la Tesoreria General de la Republica
especificamente para el periodo 2016 al 2018.

Para realizar este trabajo se realiz6 un alzamiento del sistema
logrando una descripcion acabada del sistema como resultado de este
analisis, se encontraron algunas observaciones tales como el llenado
de datos muy engorroso, ya que hay que detallar cada tramite que el
contribuyente viene a realizar a la oficina y el analista debe buscar dentro de
muchas opciones la que mas se acerque al tramite en cuestién. Ante este
abanico de posibilidades en varias areas de ingreso de datos, genera demora
al analista y por consiguiente tiempo para el contribuyente. Sin embargo, se
estima que este ingreso de datos es necesario para los beneficios que el

sistema entregara posteriormente.

En el proceso se realizd una encuesta a los funcionarios con el objeto
de conocer la opinion de aquellos que trabajaban directamente con el SIP,
llegando a la conclusién que estos estan conformes con el sistema vy
valoran sus beneficios ya que permite tener la informacién del estado

del tramite del contribuyente en cualquier momento.

Haciendo una comparacion de la actualidad, con el canal de contacto
y gestion "Oficina Virtual", el que ha nacido entre el periodo mencionado
como parte de las necesidades y los tiempos actuales, es una plataforma que
facilita el contacto con los contribuyentes de manera remota, el Sistema
Integral de Presentaciones ha venido a complementar las tareas que se
efectian en dicho canal, siendo un vinculo entre Operaciones y el
Canal Virtual de Atencioén, sobre todo en materias como reemplazo de
cheques, beneficios como TNE y TNE Extendido, Ordenes de No Pago por

extravio de cheque, entre otros, los que tendran como resultado un egreso.
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El Sistema Integral de Presentaciones (SIP) es, por definicion, un
repositorio a disposicion del area de Operaciones con caracteristicas mucho mas
amplio que Zendesk (Plataforma virtual), puesto que para consultar o efectuar
seguimiento a los casos recibidos por Oficina Virtual, la busqueda se debe
canalizar a través de los Analistas de Operaciones que poseen credenciales de
acceso o bien, a través del Jefe de Operaciones. SIP en cambio, y mientras se
disponga del perfil para ello, permite su acceso amplio para consultas, registro y
gestion para los Analistas de Operaciones de forma mas expedita, a través del

Sistema de Gestion.

En lo que respecta a las posibilidades de gestidn, posee distintos estados
los que pueden ser utilizados segun las necesidades de accidon que presente el
analista; por ejemplo, si hablamos de un caso de egreso, el numero de SIP
quedara vinculado a la operatoria de aprobacion, por lo tanto, el analista que lo
recibe (estado "Recepcionado e Ingresado") y habiendo gestionado el egreso,
ya no podra cerrar el SIP. Si en cambio lo utiliza para dejar el registro de una
operacién de consulta a otras Areas del Servicio de Tesorerias para entregar
una respuesta al contribuyente, entonces puede utilizar el estado "derivado en
analisis", el que le permitira ir incluyendo los resultados de las consultas a las
distintas Areas involucradas para, finalmente, escoger el estado "Cerrado" una

vez que haya entregado la respuesta final al solicitante.

Siguiendo con lo relacionado a los estados, el SIP permite al Jefe de
Operaciones cambiar desde el estado "Recepcionado e Ingresado" al estado
"derivado en Analisis" para dejar el registro de la derivacion del SIP a un Analista
de Operaciones designado para su gestion y, de este modo, controlar que se
cumpla con la gestion de respuesta.

El SIP es una herramienta de control para el Area de Operaciones; tiene
la opcion de crear un reporte que se apertura en Excel y permite el control de las
presentaciones recibidas, aislando los casos en estado "Cerrado" de manera tal

gue no queden SIP abiertas y sin respuesta.
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En mi opinibn y como sugerencia de mejora al Sistema Integral de
Presentaciones, reforzaria sus cualidades y opciones de control a través del
Marketing y difusién de su uso, poniendo especial énfasis en las posibilidades
de registro que presenta. Actualmente y muchas veces por desconocimiento,

no se le saca el maximo rendimiento a esta herramienta.

También, y tomando la propuesta de nuestros colegas Analistas de
Operaciones complementaria su uso como un repositorio de informacién mas

completo, permitiendo subir los archivos de respaldo de la operacién.

En lo que respecta a la reporteria, incluiria algunas columnas que faciliten
la observacion de la trazabilidad de cada caso, asociado a los diversos estados
del SIP, dejando el registro de qué analista recibid, analizd, aprobo y cerrd, segun
corresponda. Actualmente esta es una debilidad, puesto que conforme va
cambiando de estado, la informacién de registro anterior se pierde en la
reporteria y es reemplazada por el ultimo estado que tiene el SIP y el Analista

que lo efectud (o Jefe de Operaciones si es la aprobacion de un egreso).

Cuando se implementé la SIP en TGR- La Florida, se pudo observar y
comprobar que las solicitudes y requerimientos de los contribuyentes, se empezo
a canalizar una mejor recepcion, mas ordenada, donde esto significé una
disminucién de carga de trabajo para los funcionarios que analizan estas
solicitudes y asi poder dar respuesta en forma mas eficiente y clara a los usuarios

que acuden a diario a muestras oficinas.

Como sugerencias, se debe mejorar la capacitacion a los analistas de
Operaciones que trabajan con este sistema, es decir, periddicamente el sistema
se va actualizando, para que pueda utilizar esta herramienta de la menor

manera, y forma correcta.

También puedo agregar en las observaciones de la SIP se debe detallar
la mayor descripcion de la materia de la solicitud ingresada, que hace el
contribuyente, para que se mas entendible y mejor interpretacion de lo que se

esta solicitando al analista que se le asigne.
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ANEXOS

Anexo N° 1

ACCIONES DESARROLLADAS POR LOS DISTINTOS GOBIERNOS
PERIODO 1990 - 2014

Gobierno del Presidente Patricio Aylwin Azécar

Durante su Gobierno (1990 - 1994) la Tesoreria General de la Republica (TGR)
fue parte del Plan Piloto de Modernizacion en la Gestion de los Servicios Publicos llevado
a cabo entre 1992 - 1994 a través de un Convenio entre este Servicio Publico y la
Direccion de Presupuestos (DIPRES) del Ministerio de Hacienda.

Plan Piloto que tuvo como objetivo “promover una nueva vision sobre la gestion
publica cambiando el foco de atencion desde los procesos (politicas, instrumentos y
procedimientos), hacia los resultados. Para estos efectos se requiere que los organismos
publicos se familiaricen con técnicas modernas de gestion e incorporen en su forma de
administracion los procesos de planificacion estratégica, la asignacion de
responsabilidades individuales y sistemas de evaluacién de la gestion” (Guzman, 1997,
pag. 1).

Este Plan Piloto de Modernizacion en la Gestion Publica, en términos generales,
buscaba mejorar la gestion publica, o sea, la capacidad operativa en los grandes servicios
publicos -siendo uno de ellos, la Tesoreria General de la Republica-, y modernizar la
administracién del Estado.

Gobierno del Presidente Eduardo Frei Ruiz - Tagle

En su Gobierno (1994 - 2000) se llevan adelante dos acciones importantes, por un
lado, el 6 de diciembre de 1994 se dicta un Instructivo Presidencial que crea el Comité
Interministerial de Modernizacion de la Gestion Publica; y, por otro, en octubre de 1997,
se publica el Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestién Publica, que tenia como
slogan “El Estado al Servicio de la Gente”; que va a determinar un conjunto de lineas de
accion para el periodo 1997 — 2000.
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Siendo uno de los Principios fundamentales del mencionado Plan, la
“Accesibilidad y simplificacion: Significa que se deben buscar los medios para
simplificar tramites, disminuir tiempos de respuesta, agilizar procedimientos, ser creativos
en la busqueda de soluciones y procurar la existencia de normas y procedimientos claros
y comprensibles para los Usuarios” (Ministerio Secretaria General de la Presidencia y
Ministerio Secretaria General de Gobierno, 1997, pag. 15).

Uno de los Objetivos que se fijo dicho Plan fue “establecer una institucionalidad del
Estado que permita mejorar la eficiencia, flexibilidad y coordinacién en aquellas areas del
sector publico de mayor complejidad y prioridad’. (Ministerio Secretaria General de la
Presidencia y Ministerio Secretaria General de Gobierno, 1997, pag. 16).

Paralelamente este Plan determind aspectos innovadores, que para los fines de la
presente investigacion, uno de ellos, va a ser énfasis en el siguiente aspecto:
“Orientacion al Usuario: Incorporar la satisfaccion del Usuario (interno y externo) como
un criterio relevante de evaluacion institucional, lo cual supone abrir canales de
interlocucion” (Ministerio Secretaria General de la Presidencia y Ministerio Secretaria
General de Gobierno, 1997, pag. 17).

A su vez, el Plan Estratégico de Modernizaciéon de la Gestién Publica, trazé un
conjunto de lineas de accion, donde destacamos, por un lado, “la Calidad de servicio y
Participacion Ciudadana”, que contemplé los siguientes proyectos para su
implementacion: “Premio a la calidad; Programa de innovaciones; Oficinas de Informacion
y Reclamos, OIR; Simplificacion de procedimientos. Ventanillas tnicas; y, Carta de dere-
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chos ciudadanos” (Ministerio Secretaria General de la Presidencia y Ministerio Secretaria
General de Gobierno, 1997, pags. 19-20).

El tema de la calidad de los servicios, para este gobierno (1994 - 2000), resultd
particularmente clave para el proceso de transformacion del sector publico, ya que el
principal objetivo de la modernizacion es el bienestar de la gente.

Por otro lado, la “Transparencia y probidad de la gestion publica’, donde una
de sus iniciativas de trabajo fueron los “Sistemas de informacion e Internet’ (Ministerio
Secretaria General de la Presidencia y Ministerio Secretaria General de Gobierno, 1997,
pags. 20-22); y dentro de la linea de accion “Gestiéon Estratégica”’, uno de sus proyectos
fue el de “Informatizacion del sector publico” (Ministerio Secretaria General de la
Presidencia y Ministerio Secretaria General de Gobierno, 1997, pags. 22-23).

En el afio 1998, con la implementacion de la Ley N° 19.553 se inici6 el desarrollo
del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG), asociando el cumplimiento de
objetivos de gestion a un incentivo de caracter monetario para los Funcionarios del sector
publico.

Gobierno del Presidente Ricardo Lagos Escobar

Durante su Gobierno (2000 - 2006), las acciones gubernamentales tuvieron como
eje el Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado (PRYME) que estuvo a cargo del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, Proyecto que fue “creado en el afio 2000
a partir del Instructivo Presidencial N° 011, para promover un nuevo avance en una de
las tareas prioritarias de los gobiernos que se suceden tras la reinstauracion de la
democracia en 1990: reformar y modernizar el Estado para dotarlo de mayor capacidad
para proveer aquellos bienes y servicios requeridos por las personas en un nuevo
contexto economico, social y politico” (https://www.observatoriodigital.gob.cl/tags-
documentos/modernizacion.html).

Dicho Proyecto planted dos grandes ejes de disefio e implementacion: ‘la primera
referida a las transformaciones en la estructura del sector publico; y, la segunda centrada
propiamente en la gestion de dicho sector” (Ministerio Secretaria General de la
Presidencia).

A partir de lo sefalado, se definieron seis lineas de trabajo; redisefio institucional;
descentralizacion; modernizacion de la gestion; gobierno electronico; participacion
ciudadana en la gestion; y, transparencia.

Dentro de la modernizacion de la gestion publica, para los fines de la investigacion,
podemos destacar la linea de accion Calidad del Servicio, la cual “pone al Usuario en el
centro de la actividad de los servicios publicos. Busca orientar la gestion publica hacia los
Ciudadanos, buscando aumentar a calidad de las prestaciones que entrega el Estado.
Esta linea se compone de las siguientes sublineas: Programa de trabajo sobre tramites;
Derechos de los Usuarios; Informacion oportuna y accesible a los Ciudadanos; Capacidad
de respuesta y solucion frente a los reclamos de los Ciudadanos, y Premio a la calidad’
(Ministerio Secretaria General de la Presidencia).

Otra linea de trabajo es la de Gobierno Electrénico: EL ESTADO DE CHILE AL
SERVICIO DEL CIUDADANO, donde uno de sus ambitos de accion fue: Atencion al
Ciudadano: considera el establecimiento de nuevas formas de relacion gobierno-
ciudadano, que permitan al Estado brindar sus ser vicios en forma eficiente, eficaz y con
independencia del lugar fisico” (Ministerio Secretaria General de la Presidencia).

Posteriormente, el Gobierno de la época a raiz del caso MOP-GATE, el 30 de
enero del 2003 llegd a un acuerdo con la oposicion, que se conoce como “Acuerdos
Politico - Legislativos para la Modernizacion del Estado, la Transparencia y la Promocion
del Crecimiento”.

114



https://www.observatoriodigital.gob.cl/tags-documentos/modernizacion.html
https://www.observatoriodigital.gob.cl/tags-documentos/modernizacion.html

Continuacion Anexo N° 1

El Acuerdo de Enero de 2003, establecié tres Agendas: de Modernizacion del
Estado; de Transparencia; y, de Promocion del Crecimiento, que en su conjunto
comprenden 49 medidas de diversa indole.

La primera de las Agendas, o sea, la de Modernizacion del Estado, abarcaba
aspectos relativos a la Gestiéon Publica; Gestion de Recursos Humanos; Gestion
Financiera; y, Descentralizacion.

Para los fines del estudio, se destacan dentro del ambito Gestién Publica, la
medida de “Simplificacion de procedimientos administrativos: Acelerar la tramitacion
del proyecto de Ley que estandariza y simplifica los procedimientos en la Administracion
Puablica, estableciendo la interpretacion positiva del silencio administrativo. Se propone
reducir los plazos para realizar tramites y evitar la permanencia de solicitudes sin
respuesta” (Acuerdos Politico-Legislativos para la Modernizacion del Estado, la
Transparencia y la Promocion del Crecimiento, 2003, pag. 2).

Previamente, tenemos que, a partir del afio 2001, el PMG se ha centrado en el
desarrollo de sistemas de gestion que han mejorado las practicas en los Servicios
Publicos. Este disefio considerd cinco Areas y once Sistemas, cada uno de ellos con
etapas o estados de avance definidos y con objetivos y requisitos técnicos que
permitieran evaluar su cumplimiento.

Siendo una de sus Areas la de “calidad de atencién a Usuarios’, donde se
encuentra el Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana, cuyo objetivo general
es: “Contribuir a la calidad de atencion de la ciudadania a través de mecanismos que
faciliten el acceso oportuno a la informacion, la calidad de servicio, la transparencia de
los actos y resoluciones, la participacion ciudadana y promuevan el ejercicio de los
derechos ciudadanos” (Gobierno de Chile, 2012, pag. 11).

En Mayo del 2001, se firma el Instructivo Presidencial N° 005, para el desarrollo
del Gobierno Electrénico’ y se crea la Secretaria Técnica del desarrollo del Gobierno
Electrénico?!.

Ese mismo afio se inaugur6 el Portal de Tramites del Estado
www.tramitefacil.gov.cl.  Se prepard y divulgd la Agenda de Gobierno Electrénico 2002
- 2005, la que establece las orientaciones y los principales proyectos*? que seran desarro-

40 En este Instructivo Presidencial se establecieron, los Ambitos en los cuales se desarrollara el
Gobierno Electrénico que corresponden a: Atencién al Ciudadano; Buen Gobierno y Desarrollo
de la Democracia. También, se determinaron sus Principios orientadores: Transformador; Al
alcance de todos; Facil de usar; Mayor beneficio; Seguridad, privacidad y registros; Rol del sector
Privado; Desconcentracion y Competencia electronica. Ademas, se enuncian las Fases que
asumiran los érganos de la Administracidon para el desarrollo del GE, que atafien a: Presencia;
Interaccién; Transaccién y Transformacion. Finalmente, se determinan las Areas de trabajo para
el impulso del GE en el Estado, siendo éstas las siguientes: la relacion de los Servicios con los
Ciudadano; el mejoramiento de la gestién y procesos internos y de la relacion entre los Servicios,
y la profundizacién de la participacion de los Ciudadanos en los procesos politicos. (Disponible
en http://www.quiadigital.gob.cl/sites/default/files/instructivo_gobierno_electronico.pdf).

41 Esta Secretaria Técnica representa al Ministro Secretario General de la Presidencia en las
actividades derivadas del Comité de Ministros para el Desarrollo Digital (Instructivo Presidencial
N° 1, del 02.02.2007); realiza seguimiento y apoya la coordinacion de las iniciativas de Gobierno
Electronico, y las principales actividades que desarrolla ésta tienen que ver con la supervision de
las iniciativas de la Agenda Digital, difusion de tramites publicos, y la coordinacion de
actividades vinculadas al Directorio de Gobierno Electrénico. (Disponible en
http://www.dipres.gob.cl/597/articles-141095 _informe_final.pdf).

42 Los Proyectos de la Agenda de Gobierno Electrénico 2002 - 2005, se agruparon en las
siguientes categorias: Proyectos transversales; Proyectos sectoriales de alto impacto; Proyectos
sectoriales de impacto focalizado; Proyectos y acciones de apoyo del Proyecto de Reforma y
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llados por los Servicios Publicos en ese periodo. Ademas, se formularon las iniciativas de
Gobierno Electrénico*? en el marco de la Agenda Digital de Chile 2004 - 200644.

El 25 de marzo de 2002, se promulgd la Ley N° 19.799, sobre Documentos
Electrénicos*S, Firma Electrénica*® y Servicios de Certificacion de dicha Firma*’. Y, el 09
de julio 2002, se promulgd el Decreto N° 181, que aprueba Reglamento de la Ley N°
19.799, donde se establecen normas reglamentarias y técnicas relativas, tanto a: los
Prestadores de Servicios de Certificacion; la Acreditacion de los Prestadores de Servicios
de Certificacién; los Certificados de Firma Electrénica; la Proteccion de los Derechos de
los Usuarios, como sobre la utilizaciéon de la Firma electronica por los 6rganos de la
Administracion del Estado.

El 29 de mayo del afio 2003, fue publicada la Ley N° 19.880, que establece las
Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la
Administracion del Estado.

Dicha normativa “regula la relacién de las instituciones publicas con la ciudadania,
por vias tradicionales o electronicas, promoviendo sus derechos, garantizando su
defensa y resguardando sus intereses. También, establece los procedimientos, plazos y
las tramitaciones de las solicitudes ciudadanas, garantizando al/la Ciudadano(a) la
igualdad de oportunidades y acceso sin discriminacion de ninguna especie a los servicios
publicos” (Gobierno de Chile, 2012, pag. 6).

A partir de lo anterior, el afio 2004, se incorpora al Sistema Integral de Informacién
y Atencion Ciudadana (SIAC) en la Ley N° 19.880.

El SIAC, es “el sistema que coordina todos los espacios de atencion en los
servicios publicos mediante una gestion con una metodologia moderna, procedimientos
de derivacion expeditos, sistemas de registro, plan de difusion y sistematizacion de la
informacion para retroalimentar al Servicio, todo ello basado en una perspectiva comuni-

Modernizacion del Estado (PRYME), y Proyectos de soporte. (Disponible en
http://www.qguiadigital.gob.cl/sites/default/files/agenda_gobierno_electronico 20022005.pdf).

43 En la Agenda Digital de Chile 2004 - 2006, se establecieron 34 iniciativas de Gobierno
Electrénico agrupadas en 6 areas de accion: Masificacion del acceso; Educacion y capacitacion;
Gobierno Electrénico -Estado en Linea-; Desarrollo digital de las Empresas; Despegue de la
Industria TIC y Marco juridico - normativo. (Disponible en
http://www.agendadigital.gob.cl/files/otros/AGENDA DIGITAL 2004-2006.pdf).

44 La presente AG, es el resultado de un trabajo iniciado en abril del afio 2003 con la constitucién
del Grupo de Accidn Digital (GAD), presidido por el Coordinador Gubernamental de Tecnologias
de Informaciéon y Comunicacion, conformado por instituciones de Gobierno, Organizaciones
representativas del ambito Empresarial, sector Académico y de otros Poderes del Estado.
(http://www.economia.gob.cl/2002/08/10/agenda-digital-chile-2004-2006.htm).

45 Documento Electrénico: toda representacion de un hecho, imagen o idea que sea creada,
enviada, comunicada o recibida por medios electrénicos y almacenada de un modo idéneo para
permitir su uso posterior. (Articulo N° 2°, letra d).

46 Firma electrénica: cualquier sonido, simbolo o proceso electronico, que permite al receptor
de un documento electrénico identificar al menos formalmente a su autor; (Articulo N° 2°, letra f).
también, se alude a Firma electrénica avanzada: aquella certificada por un prestador
acreditado, que ha sido creada usando medios que el Titular mantiene bajo su exclusivo control,
de manera que se vincule Unicamente al mismo y a los datos a los que se refiere, permitiendo la
deteccion posterior de cualquier modificacion, verificando la identidad del Titular e impidiendo
que desconozca la integridad del documento y su autoria. (Articulo N° 2°, letra g).

47 Certificado de firma electrénica: certificacion electronica que da fe del vinculo entre el
Firmante o Titular del certificado y los datos de creacion de la firma electronica. (Articulo N° 2°,
letra b).
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cacional participativa y no discriminatoria entre el Gobierno y la ciudadania’ (Gobierno de
Chile, 2012, pag. 10).

Complementariamente, en agosto del 2008, se publica la Ley sobre Transparencia
y Acceso a Informacién de la Administracion del Estado, que en términos generales no
s6lo norma todo lo relativo a la publicidad de los actos de la Administracion Publica sino
que también, lo referente a la facilitacion del acceso de cualquier persona a ese tipo de
informacion.

Primer Gobierno de la Presidente Michelle Bachelet Jeria

En su primer Gobierno (2006 - 2010), se puso en marcha la Agenda de
Modernizacién 2008 — 2010, que tenia como slogan “Un mejor Estado”.

La presente Agenda se organizdé en 7 ejes, y para los fines de la presente
investigacion se destaca el Il Eje denominado Hacia Servicios Publicos de Excelencia
donde se incorporan un conjunto de iniciativas relativas a: Atencion de la Ciudadania;
Planificacion, Evaluaciéon y Control de Gestion; Gobierno Electrénico; Relacion con los
Privados; y, Desburocratizacion.

En relacion a la iniciativa Atencion a la Ciudadania, la Agenda de Modernizacién,
senalaba lo siguiente: “Una ciudadania mas informada, exigente y heterogénea requiere
instituciones publicas a la altura, capaces de actualizar constantemente su capacidad de
respuesta. Eso significa servicios mas pertinentes, asequibles, oportunos y equitativos.
En pocas palabras, servicios mas eficaces y de mayor calidad” (Gobierno de Chile,
Secretaria Ejecutiva de la Agenda Modernizacion del Estado, s/f, pag, 20).

Y agrega que “Para conseguirlo: Reforzaremos el Sistema Integral de Atencion
a la Ciudadania (SIAC), componente clave del Programa de Mejoramiento de la Gestion
(PMG) desde su primera formulacion (Marco Basico, 2001), a las nuevas y mas exigentes
etapas de Marco Avanzado (en aplicacion desde el 2005) y Marco de la Calidad, que
comenzara este ario. Esto significa que certificaremos la calidad de los sistemas
transversales de acuerdo a estandares internacionales (Norma ISO 9001:2001) y luego
certificaremos los procesos de provision de bienes y servicios estratégicos, como pasos
previos y necesarios para desarrollar una gestion de excelencia (Gobierno de Chile,
Secretaria Ejecutiva de la Agenda Modernizacion del Estado s/f, pag, 20).

Dentro del Il Eje, también, se destaca la iniciativa Gobierno Electrénico, y la
Agenda considera entre algunas de sus acciones:

» “Relanzamiento del Portal de Informacion y Tramites del Estado, pasando a
llamarse Chile-Clic. Y,

 Desarrollo de un Piloto de Interoperacion del Estado, con 5 Servicios publicos —
Servicio de Impuestos Internos (Sll), Instituto de Normalizacion Previsional (INP), Servicio
de Registro Civil e Identificacion, Tesoreria General de la Republica (TGR) y Ministerio
de Vivienda— y 37 procesos. A cargo del Ministerio de Economia” (Gobierno de Chile,
Secretaria Ejecutiva de la Agenda Modernizacion del Estado s/f, pag, 26).

De manera complementaria, la Agenda promovera en el conjunto de la
Administracion Publica, por ejemplo, entre otros, el “El mejoramiento de una serie de
herramientas en aplicacion, como los portales institucionales, los sistemas de informacion
(para uso interno y/o de la ciudadania), los tramites susceptibles de realizar en linea y los
sistemas de consulta y reclamos en plataforma Web, para facilitar su acceso, utilizacion
y efectividad” (Gobierno de Chile, Secretaria Ejecutiva de la Agenda Modernizacién del
Estado s/f, pags, 26 — 27).
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Primer Gobierno del Presidente Sebastian Pinera Echenique

En su primer Gobierno del Presidente Sebastian Pifiera Echenique (2010 - 2014),
en base a su Programa de Gobierno para el Cambio, el Futuro y la Esperanza Chile 2010
— 2014 Asi queremos Chile, plante6 una Agenda de Modernizacién del Estado con
diversas tareas, que se agruparon en 8 ambitos de accion: “servicio a las personas;
servicio a los emprendedores; centro de gobierno, gestion estratégica y administrativa;
personas en el Estado; gobierno electronico; institucionalidad del Estado,
descentralizacion del pais; y transparencia, probidad y participacion ciudadana’
(Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 2012, pag. 9).

También, se establecieron 5 objetivos estratégicos: “mejorar la calidad de
atencion a los Usuarios de servicios del Estado; mejorar la eficiencia y efectividad el
Estado; generar mecanismos que permitan la progresiva descentralizacion
administrativa, politica y fiscal del pais; aumentar la transparencia, probidad y
participacion ciudadana en la gestion del Estado, y facilitar la innovacion y el
emprendimiento” (Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 2012, pag. 9).

Dentro de Mejorar la calidad de atencién a los Usuarios de servicios del
Estado, tenemos que en “enero de 2012 se lanzé la Red Chile Atiende, que es la red
multiservicios del Estado, a través de una red de sucursales presenciales, servicio
telefénico (Call Center 101) y el portal web chileatiende.cl’ (Ministerio Secretaria General
de la Presidencia, 2012, pag. 17).

Respecto al Gobierno Electrénico, se destaca, entre otros, “el uso de la ventanilla
Unica y la incorporacion de entrega de servicios multicanal como un medio para facilitar
la eficiencia publica y mejorar el acceso y la calidad de los servicios que se entregan a
los Ciudadanos” ((Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 2012, pag. 22).

Fuente: Las indicadas al interior de la Tabla para cada Gobierno de turno.
Elaboracion: Propia.
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TESORERIAS REGIONALES Y PROVINCIALES

TESORERIAS REGIONALES TESOSRERIAS PROVINCIALES Y
OFICINAS
Tesoreria Regional de Arica vy
Parinacota*®
Tesoreria Regional de Tarapaca*® Oficina Alto Hospicio®®
Tesoreria Regional de Antofagasta®' | Tesoreria Provincial de Calama®?
Tesoreria Regional de Atacama®® Tesoreria Provincial de Vallenar®

Tesoreria Regional de Coquimbo®® Tesoreria Provincial de Coquimbo®®
Tesoreria Provincial de Ovalle®’
Tesoreria Provincial de lllapel®®
Tesoreria Regional de Valparaiso® | Tesoreria Provincial de Vifia del Mar®®
Tesoreria Provincial de Villa
Alemana®’

Tesoreria Provincial de San Antonio®?
Tesoreria Provincial de Quillota®?
Tesoreria Provincial de La Ligua®
Tesoreria Provincial de San Felipe®®
Tesoreria Regional del Libertador | Tesoreria Provincial de  San
General Bernardo O‘Higgins®® Fernando®’

48 Comprende las comunas de Arica, General Lagos, Putre y Camarones.

49 Comprende la comuna de Iquique.

50 Comprende las comunas de Alto Hospicio, Pica, Pozo Almonte, Huara, Camifia y Colchane.
51 Comprende las comunas de Tocopilla, Antofagasta, Mejillones, Taltal, Maria Elena y Sierra
Gorda.

52 Comprende las comunas de Calama, Ollague y San Pedro de Atacama.

53 Comprende las comunas de Chaiaral, Diego de Almagro, Copiap6, Caldera y Tierra Amairilla.
5 Comprende las comunas de Vallenar, Freirina, Huasco y Alto del Carmen.

% Comprende las comunas de La Serena, La Higuera, Andacollo, Vicufia y Paihuano.

5% Comprende la comuna de Coquimbo.

57 Comprende las comunas de Ovalle, Monte Patria, Punitaqui, Rio Hurtado y Combarbala.

58 Comprende las comunas de lllapel, Canela, Salamanca y Los Vilos.

59 Comprende las comunas de Valparaiso, Casablanca, Isla de Pascua y Juan Fernandez.

80 Comprende las comunas de Vifa del Mar, Quintero, Puchuncavi y Con-Con.

81 Comprende las comunas de Quilpué y Villa Alemana.

62 Comprende las comunas de San Antonio, Santo Domingo, Algarrobo, El Quisco, Cartagena y
El Tabo.

63 Comprende las comunas de Quillota, La Cruz, La Calera, Hijuelas, Nogales, Limache y Olmué.
64 Comprende las comunas de Petorca, Cabildo, Papudo, Zapallar y La Ligua.

65 Comprende las comunas de San Felipe, Putaendo, Panquehue, Catemu, Santa Maria, Llay
Llay, Los Andes, Calle Larga, Rinconada y San Esteban.

66 Comprende las comunas de Rancagua, Machali, Graneros, Codegua, San Francisco de
Mostazal, Doiihue, Coltauco, Coinco, Peumo, Las Cabras, San Vicente, Pichidegua, Requinoa,
Olivar, Rengo, Malloa y Quinta de Tilcoco.

67 Comprende las comunas de San Fernando, Chimbarongo, Nancagua, Placilla, Santa Cruz,
Lolol, Palmilla, Peralillo, Chépica, Paredones, Marchigie, Pumanque, Litueche, Pichilemu,
Navidad y La Estrella.
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TESORERIAS REGIONALES TESOSRERIAS PROVINCIALES Y
OFICINAS
Tesoreria Regional del Maule®® Tesoreria Provincial de Linares®®

Tesoreria Provincial de Cauquenes’®
Tesoreria Provincial de Curico’"

Tesoreria Regional de Nuble’?
Tesoreria Regional de Biobio”? Tesoreria Provincial de Talcahuano’
Tesoreria Provincial de Lebu”
Tesoreria Provincial de Los Angeles®
Tesoreria Regional de La Araucania’’ | Tesoreria Provincial Angol”®

Oficina Villarrica™

Tesorero Regional de Los Rios®® Tesoreria Provincial de Ranco®’
Tesorero Regional de Los Lagos®? Tesoreria Provincial de Osorno®
Tesoreria Provincial de Castro®
Oficina Puerto Varas®

Tesoreria Regional de Aysén del
general Carlos Ibafiez del Campo?®

68 Comprende las comunas de Rio Claro, Talca, San Clemente, Pelarco, Pencahue, Maule,
Curepto, Constitucién, Empedrado y San Rafael.

69 Comprende las comunas de San Javier, Linares, Yerbas Buenas, Colbun, Longavi, Villa
Alegre, Parral y Retiro.

70 Comprende las comunas de Cauquenes, Chanco y Pelluhue.

7 Comprende las comunas de Curicé, Romeral, Teno, Rauco, Hualafé, Licantén, Vichuguén,
Molina y Sagrada Familia.

2 Comprende las comunas de Chillan, Pinto, Coihueco, Portezuelo, Quirihue, Trehuaco, Ninhue,
Cobquecura, San Carlos, Niquén, San Fabian, San Nicolas, Bulnes, San Ignacio, Quillén,
Yungay, Pemuco, El Carmen, Chillan Viejo, Coelemu y Ranquil.

73 Comprende las comunas de Concepcién, Tomé, Penco, Hualqui, Florida, Coronel, Lota, Santa
Juana, San Pedro de la Paz y Chiguayante.

74 Comprende las comunas de Talcahuano y Hualpén.

75 Comprende las comunas de Curanilahue, Arauco, Lebu, Los Alamos, Cafiete, Contulmo y
Tirda.

76 Comprende las comunas de Los Angeles, Santa Barbara, Quilleco, Yumbel, Cabrero, Tucapel,
Laja, San Rosendo, Nacimiento, Negrete, Mulchén, Quilaco, Antuco y Alto Bio-Bio.

77 Comprende las comunas de Temuco, Vilcun, Freire, Cunco, Lautaro, Galvarino, Perquenco,
Nueva Imperial, Carahue, Puerto Saavedra, Pitrufquén, Gorbea, Toltén, Loncoche, Villarrica,
Pucon, Melipeuco, Curarrehue, Teodoro Schmidt, Padre Las Casas y Chol Chol.

78 Comprende las comunas de Angol, Purén, Los Sauces, Renaico, Collipulli, Ercilla, Traiguén,
Lumaco, Victoria, Curacautin y Lonquimay.

7 Comprende las comunas de Curarrehue, Pucon, Villarrica, Pitrufquen y Loncoche.

80 Comprende las comunas de Valdivia, Corral, Mariquina, Mafil, Los Lagos, Lanco, Panguipulli
y Paillaco.

81 Comprende las comunas de La Unién, Rio Bueno, Lago Ranco y Futrono.

82 Comprende las comunas de Puerto Montt, Maullin, Los Muermos, Calbuco, Chaitén, Futaleufu,
Palena y Hualaihué.

8 Comprende las comunas de Osorno, Puyehue, San Pablo, Puerto Octay, Rio Negro,
Purranque y San Juan de la Costa.

84 Comprende las comunas de Castro, Chonchi, Queilén, Quellén, Puqueldén, Quinchao, Curaco
de Vélez, Ancud, Quemchi y Dalcahue.

85 Comprende las comunas de Puerto Varas, Llanquihue, Fresia, Frutillar y Cochamé.

8 Comprende las comunas de Coyhaique, Aysén, Puerto Cisnes, Chile Chico, Rio Ibafez,
Cochrane, Guaitecas, O'Higgins, Tortel y Lago Verde.
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TESORERIAS REGIONALES

TESOSRERIAS PROVINCIALES Y
OFICINAS

Tesoreria Regional de Magallanes vy
Antartica Chilena®’

Tesoreria Provincial Puerto Natales®8
Oficina Porvenir8®

Tesoreria Regional Metropolitana®
Tesoreria Regional Metropolitana
Santiago Oriente®’

Tesoreria Provincial de Las Condes®?
Tesoreria Provincial de Nufioa®3
Tesoreria Provincial La Florida®*

Tesoreria Regional Metropolitana | Tesoreria Provincial Melipilla®
Santiago Poniente® Tesoreria Provincial de Maipt®’
Tesoreria Regional Metropolitana | Tesoreria Provincial del Maipo®®

Santiago Sur®

Fuente: https://www.tgr.cl/red-de-oficinas/
Elaboracion Propia.

87 Comprende las comunas de Punta Arenas, Porvenir, Rio Verde, San Gregorio, Laguna Blanca,
Primavera, Timaukel y Cabo de Hornos.

88 Comprende las comunas de Natales y Torres del Paine.

89 Porvenir, Timaukel y Primavera.

% Comprende las comunas de Independencia, Recoleta y Santiago.

91 Comprende las comunas de Vitacura y Providencia.

92 Comprende las comunas de Las Condes, Lo Barnechea.

93 Comprende las comunas de Nufioa, La Reina, Pefialolén y Macul.

94 Comprende las comunas de Pirque, Puente Alto, San José de Maipo y La Florida.

9 Comprende las comunas de Cerro Navia, Colina, Conchali, Estacion Central, Huechuraba,
Lampa, Lo Prado, Pudahuel, Quilicura, Quinta Normal, Renca y Til Til.

9% Comprende las comunas de Melipilla, Alhué, Maria Pinto, San Pedro y Curacavi.

97 Comprende las comunas de Cerrillos, El Monte, Isla de Maipo, Maipu, Padre Hurtado, Pefaflor
y Talagante.

%8 Comprende las comunas de La Cisterna, La Granja, La Pintana, Lo Espejo, Pedro Aguirre
Cerda, San Miguel, San Joaquin y San Ramoén.

99 Comprende las comunas de San Bernardo, Calera de Tango, Buin, Paine y El Bosque.
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Anexo N° 3

Iniciativas enfocadas en Atencion del Usuario
Tesoreria General de la Republica
Periodo 1991 — 1999

ANO

ACCIONES

1991

Plan Piloto de Tesorerias Méviles e incorporacién de Cédigos de Barras en los

recibos de Contribuciones de Bienes Raices.

1992

Se pone en vigencia un acuerdo con los bancos que permite el pago automatico
con cargo en Cuenta Corriente de las Contribuciones de Bienes Raices.

1993

Se implementa la politica de devolver de manera anticipada a los Usuarios que

hacen su declaracion de impuesto a la renta.

1995

Se moderniza la Oficina de Informaciones y se desarrolla un completo sistema de
sefalizacion y orientacion al publico; se pone en marcha el Tesomatico, un
moderno sistema de autoatencion de publico, mediante un convenio con el
BancoEstado, la TGR realiza la transferencia de fondos via electrénica y con
depdsito directo en Cuenta Corriente a mas de 500 entidades que reciben aporte

fiscal.

1996

Se comienza a devolver de manera anticipada via transferencia electronica de
fondos, la declaracion de impuestos a la renta; se inaugura el primer sistema de
pago electronico de impuestos; y, comienza a operar un prototipo avanzado de

Tesomatico.

1998

Se firma un acuerdo con el BancoEstado para extender, a través de la red de

sucursales bancarias, Tesomatico; y se inaugura www.tesoreria.cl incorporando

alli los servicios mas recurrentes.

1999

Se pone en funcionamiento un sistema de pago de beneficios a los exportadores
por via electronica, los que reciben informacion anticipada (24 hrs.) sobre el monto
de sus devoluciones y los beneficios directamente en sus Cuentas bancarias; y, se
colocan a disposicion del publico Buzones de Sugerencias.

Fuente: ElI Mercurio, jueves 7 de agosto de 2008, Ediciones Especiales Aniversario de la
Tesoreria General de la Republica.
Elaboracion: Propia.
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Anexo N° 4

Iniciativas enfocadas en Atencion del Usuario
Tesoreria General de la Republica
Periodo 2001 — 2015

ANO

ACCIONES

2001

Comienza a funcionar el primer sistema de pago electronico de impuestos destinados a
recaudar por esta via los recursos provenientes del pago de derechos aduaneros,
contribuciones de bienes raices y otros impuestos y créditos del sector publico.

2002

Para el mejoramiento en tiempos de respuesta al Usuario, la TGR disefid una estrategia
de compromisos que se fundamentan, por ejemplo, en una profundizacion del énfasis en
la simplificacién de la atencién de los Usuarios, de preferencia a la distancia con la ayuda
de la tecnologia, pues el objetivo central es, mejorar la calidad en la atencion a los
Contribuyentes, reduciendo los costos y tiempos de respuesta; y en el permanente
mejoramiento de expedicion en la atencién a los Usuarios mediante la agilizacion y
simplificacién de procedimientos y la precisién y oportunidad en la entrega de la
informacion.

2004

Se inici6 la implantacion del Modelo de Atencién de Publico de transicion, que forma parte
del Modelo de Gestion que se esta desarrollando en el Departamento de Operaciones del
Servicio. EI Modelo de Atencién coloca a las Oficinas de Informacion, Reclamos y
Sugerencias (OIRS) como el centro de las comunicaciones y contacto con los Usuarios, a
fin de comenzar con la puesta en marcha definitiva del Procedimiento Administrativo,
efectuando el registro y seguimiento de las situaciones establecidas por el Servicio para
la aplicacion de la Ley N° 19.880.

Para apoyar el mejoramiento de la atencion de publico en las Tesorerias del pais, se
ejecutaron diversas acciones entre las cuales, se encuentran la determinacion del Perfil
del Usuario, la Encuesta de Satisfaccién, implementacion progresiva del Modelo de
Atencion de Publico y la identificacion de los productos y servicios entregados por las
Tesorerias en cada region.

2005

Se implementd el Modelo de Atencién de Publico (MAP) en las Tesorerias del pais, en
conjunto con el desarrollo del Modelo Operativo por medio de desarrollar un Manual de
Atencién de Publico en donde se diferencian los tramites a solucionarse o a responderse
en el front office y en el back office, o sea, en el primer y segundo nivel de atencién
(denominados OIRS y Ejecutivo CUT, respectivamente), homogeneizando los tiempos de
respuesta, responsables y derivacion, por medio de los flujogramas asociados a cada
proceso.

2006

Se mejoré la implementacion del Modelo de Atencién de Publico a través de la
infraestructura, equipamiento y capacitacion.

Se desarrollo la primera versiéon de un Manual de Procedimientos, de manera de unificar
criterios de atencion al Usuario.

Se implementd en la Mesa de Ayuda un sistema que permitia hacer el seguimiento de las
solicitudes realizadas por los Usuarios, incluida la derivacion a las areas de negocio o
técnicas, de acuerdo al requerimiento formulado.

Se busca establecer tiempos maximos de respuestas y generar estadisticas de atencion
por tema, de manera de mejorar la atencion a los Contribuyentes.
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ANO

ACCIONES

2007

Se desarroll6 el proyecto Nuevo Modelo de Atencién, con el objetivo de apoyar el
cumplimiento de metas institucionales y el Plan Estratégico de la Tesoreria General de la
Republica, basado en los lineamientos centrales derivados del Programa de Mejoramiento
de Gestion - Sistema Integral de Atencién a Cliente(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s y
Sistema de Gestion Territorial; modelo que asume de manera integral y personalizada la
atencioén de los Usuarios.

Se implementd un nuevo sistema de registro y seguimiento de solicitudes ciudadanas,
basada en la Ley de procedimiento administrativo y en la Matriz de Vulneracion de
Derechos Ciudadanos (Sistema Integral de Atencion de Cliente(a)s, Usuario(a)s y
Beneficiario(a)s).

Dentro del Acercamiento del Gobierno a la Ciudadania, se consolidé el proyecto de
extension de la Red de Tesorerias Regionales y Provinciales, con la puesta en marcha de
las Tesorerias Provinciales de Nufioa y La Florida.

2008

Se presenta al Fondo de Modernizacion del Estado, el Proyecto de “Automatizacion,
mayor cobertura y mejoramiento del servicio de otorgamiento de beneficios y
documentacion hacia los Contribuyentes”.

Se estrena el pago de moneda extranjera en forma electrénica a través de internet.

2009

Se implementé con éxito la entrada en vigencia de la Ley de Acceso a la Informacion
Publica la cual busca transparentar el accionar publico, por medio de la publicidad de sus
actos y resoluciones. Para su implementacion se estableci6 lo siguiente:

- Definicion del proceso y las areas de apoyo para su ejecucién, apoyandose el sistema
de registro y seguimiento de solicitudes, para el monitoreo permanente del proceso.

- Capacitacion presencial en todas las Tesorerias del pais, a lo cual se sumoé un curso a
distancia levantado sobre la plataforma e-learning de la institucién, para difundir el proceso
y las exigencias establecidas por esta Ley.

2010

Publicacion en el Diario Oficial del 19 de febrero de la Ley N°20.420, con el objeto de
explicitar y sistematizar los derechos de los Contribuyentes que se encontraban incluidos
en distintas Leyes, lo que se concretdé a través de la incorporacién del nuevo Articulo 8 bis
al Cdédigo Tributario. Derechos que pueden ser exigidos a través de las OIRS;
www.tesoreria.cl; Mesa de Ayuda y Acceso a la informacion Publica (Ley N° 20.285).

Se comenzdé a implementar el Proyecto de “Automatizacion, mayor cobertura y
mejoramiento del servicio de otorgamiento de beneficios y documentacion hacia los
Contribuyentes” el cual busca mejorar el acceso a los servicios de la Tesoreria a nivel
nacional y reducir los tiempos de espera en la atencion a Contribuyentes.

Se certifico el Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC) bajo la norma
de calidad ISO 9001-2008, lo que garantiza un mejoramiento en los procedimientos de
atencion a los Ciudadanos y una estandarizaciéon de éstos para ser aplicados
posteriormente en todas las Tesorerias del pais. Esta certificacion, durante 2010, se
realizé en la Tesoreria Metropolitana, Tesoreria de La Florida y a Nivel Central.

2011

En el marco del Acercamiento a los Ciudadanos de Manera Efectiva la TGR, trabajo en
dos lineas de accion:

a. Proyecto: “Automatizacién, mayor cobertura y mejoramiento del servicio de
otorgamiento de beneficios y documentacion hacia los Contribuyentes”. Este proyecto
comenzo su implantacion a fines del 2010, y su objetivo es reducir los tiempos de espera
en la atencion a los Contribuyentes y mejorar el acceso a los servicios entregados por la
Tesoreria a nivel nacional a través de nuevos canales de contacto. Se contemplan 3 areas
de trabajo:

- Servicios web que permitan a terceros realizar tramites que normalmente se efectian
en la Tesoreria General de la Republica (TGR), como la obtencion de Avisos Recibos (AR)
de deudas, giros o multas para instituciones como Aduana, Direccion del Trabajo,
Subsecretaria de Telecomunicaciones, entre otros.
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ANO

ACCIONES

2011

- Aplicacion Extranet que permita a Municipalidades realizar tramites de apoyo a
Ciudadanos, como emitir certificados de deudas, emitir Avisos Recibos (AR) para el pago
de compromisos con el Fisco y consultar devoluciones, entre otros; Considerando un
dispositivo de huella digital instalado en equipos que se proveera a Municipalidades, para
permitir la validacion de la autenticidad del Usuario que solicita el servicio.

- Equipos de autoservicio que se habilitara para distribuir en Tesorerias o Instituciones.
Este nuevo canal es un canal electrénico o automatizado por cuanto no requiere de la
intervencion manual de alguna persona adicional durante el proceso que genera el
Contribuyente; posee incorporado el kit de autenticacion biométrica a través del cual éste
sera autenticado.

b. Apertura nuevas tesorerias e implementacion del nuevo modelo de atencién en las
Tesorerias.

2012

El Proyecto del Modelo Integral de Atencion de Publico, se implemento6 en el 100% de las
Tesorerias del pais. Para ello, se llevd a cabo un diagnéstico de brechas para la
implementacién, estableciendo un Plan de Trabajo a cargo de los Tesoreros y sus Jefes
de Operaciones. Estos Planes de Trabajo contemplaron la implementacién del Primer y
Segundo Nivel de Atencion en todas las Tesorerias Regionales del pais, considerando la
aplicacion de los procedimientos y capacitando a los analistas en la utilizacion de éstos.

2013

Se avanzé en la Implementacion de un Sistema de Gestion de Atencion de Publico, lo que
se enmarca en la mejora continua del Modelo de Atencion de Publico en la red de atencién
presencial, las tesorerias cuentan con una nueva herramienta para la gestion de la
atencion de sala en sus oficinas, lo que les permitira monitorear los resultados arrojados
por los reportes e indicadores que arroja esta herramienta.

2014

Uno de los ejes de trabajo de la Tesoreria General de la Republica fue el reforzar el respeto
por los Contribuyentes en todas las dimensiones de la administracion: “revision y
reforzamiento de la Politica de Atencién de Clientes TGR”. Abordado a través de “Plan de
Fortalecimiento de los procesos de Atencion Ciudadana”.

Se definieron estandares de atencion de publico para la forma de operar de las Tesorerias
que utilizan el Sistema de Gestién de Atencién de Filas (Totalpack).

Se realiza entrega de informacion a las Tesorerias para gestionar de mejor manera la
atencion, en beneficio de los/as Usuarios(as), dotando de conocimientos de tiempos de
atencion, numero de tickets o atenciones perdidas, productividad, y la utilizacion e
implementacién de las mejores practicas de atencion detectadas.

En base a los Reportes, se determinaron “las mejores practicas para las atenciones” en
las Tesorerias y el uso del sistema Totalpack, con el propdsito de que cada Tesoreria
realice el analisis de estos y proponga también mejoras. Una vez recibidas las propuestas,
se cred el documento “Mejores Practicas” y se creé el documento “Instructivo
Configuracién de Escritorios”. También, se consolidd, acordd y envid para andlisis de las
Tesorerias el documento Motivos de Pausa y Cierre de Atencidén, se recibieron
comentarios por parte de ellos y se consolidé un documento final.

2015

La TGR publica el Manual de Derechos y Deberes de los Contribuyentes, el cual tiene
como proposito promover y difundir los derechos de los Contribuyentes'®, incorporados
en el nuevo texto del Cddigo Tributario (Articulo 8° Bis), con el objetivo de mejorar
permanentemente la calidad de la atencion a nuestros Usuarios y usuarias.

Al Modelo de Gestion de Filas, conocido como "Total Pack”, se le incorporaron nuevos
elementos tendientes a seguir mejorando la gestién de la atencion presencial en las
Tesorerias Regionales y Provinciales, y que se detallan a continuacion:

- Se acotaron los tipos de cierres (motivos de atencion).

- Se eliminé la digitacién del RUT.

100 \/er Anexo N° 5.
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2015

- Se adecuaron los nombres de los niveles de atencion en el menu del sistema para
mejorar su comprension.

- Se incorpord un sistema difusor de contenidos, que permite la programacién y
distribucion de medios audiovisuales tales como imagenes, videos y flash por medio de
una administracion via Web.

- Los equipos se anclaron al piso para evitar accidentes y deterioros.

- Se implementé una opcién de derivacion entre niveles de atencion (Analista primer
nivel y Médulos de atencién) para evitar que el Contribuyente vuelva a hacer nuevamente
una fila.

- Se incorpord a la pantalla del televisor de llamado del nimero de atencién, una
columna con los llamados de numeros anteriores y modulo respectivo, a fin de informar a
los Contribuyentes que no prestaron atencién al llamado inicia

- Se implementd un sistema de llamado a viva voz en algunas Tesorerias Regionales
y Provinciales para bajar la cantidad de tickets perdidos, ademas de complementar o suplir
el llamado de Contribuyentes cuando los televisores fallen.

- Se instalo el nuevo Sistema Administrador de Filas en Tesorerias Regionales y
Provinciales (11 en total).

- Se realizaron capacitaciones a los Supervisores del sistema de cada Tesoreria
para apoyar a los Funcionarios de atencion de publico en el uso y funcionamiento del
Sistema Administrador de Filas.

- Hay 25 de las 48 Tesorerias operando con el Sistema Administrador de Filas entre
Regionales y Provinciales.

Fuente: Tesoreria General de la Republica, Balances de gestion Integral de los afios que se
indican.
Elaboracion: Propia.
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DERECHOS Y DEBERES DE LOS CONTRIBUYENTES %1

DERECHOS

1° Derecho a ser atendido cortésmente.

2° Derecho a obtener en forma completa y oportuna las devoluciones.

3° Derecho a recibir informacion.

4° Derecho a ser informado acerca de la identidad y cargo de los
Funcionarios(as).

5° Derecho a obtener copias.

6° Derecho a eximirse de aportar documentos.

7° Derecho a que las declaraciones impositivas tengan caracter reservado.
8° Derecho a que las actuaciones se lleven a cabo sin dilaciones.

9° Derecho a formular alegaciones.

10° Derecho a plantear sugerencias y quejas.

DEBERES

1° Deber de formular sus consultas, sugerencias o reclamos de manera
respetuosa.

2° Deber de aportar los antecedentes necesarios y requeridos por el Servicio.
3° Deber de estar informado de sus obligaciones tributarias como Ciudadano
y Contribuyente.

4° Deber de pagar impuestos, créditos y obligaciones adeudadas al Fisco de
manera oportuna.

5° Deber de informarse y respetar los procedimientos definidos por la TGR
para el ejercicio de sus derechos ciudadanos.

Fuente: Tesoreria General de la Republica, Manual de Derechos y Deberes de los
Contribuyentes, 2015.
Elaboracion: Propia.

101 Establecidos por el Articulo 8 bis del Cédigo Tributario.
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Anexo N° 6
Entrevista a Tesorero Provincial de La Florida

1. ¢Cual fue el problema general que generé la implantaciéon del
Sistema Integral de Presentaciones (SIP)?

R: Para llevar un control ordenado y efectuar seguimiento a nivel nacional de
todas las Presentaciones que se realicen en las distintas Oficinas de la
Tesoreria General de la Republica, donde los Contribuyentes podran
consultar sus tramites afectados en la TGR, desde Arica a Punta Arenas.

2. ;El SIP, ha mejorado la Gestion Operativa en la Tesoreria,

refiriéendose a la Provincial de La Florida?

R: Si, ya que es un mecanismo de registro y control efectivo puesto que,
permite revisar la carga de trabajo de los Funcionarios de manera que se
pueda distribuir en forma homogénea su labor, dependiendo de la rapidez
y expertiz de ellos.

Sirve para determinar quiénes y en qué materia se deben capacitar para
un mejor rendimiento y satisfaccién hacia los Contribuyentes.

3. ¢EI SIP ha simplificado los procedimientos en la Tesoreria Provincial
de La Florida?, por favor indique algunos ejemplos que a diario se

procesen en atencion al Contribuyente.

R:Si, en el tema de reemplazo de cheques de los Contribuyentes que han
sido devueltos por el Servicio de Correos, solicitudes de Certificados de
Pago de Impuestos Fiscales o Impuestos territoriales de anos anteriores,
sirve como medida de control y entrega de la informacion, igual utilidad
presta en el registro de la entrega de los depdsitos de arriendo efectuados
en esta Oficina.

4. ;Existe algun indicador de gestion del SIP, que mida y controle este
procedimiento?, si hay, por favor indiquelo y de algunos ejemplos de

su control.

R: Existe, y se trata de tener todas las Presentaciones efectuadas “cerradas”
al cuarto dia de registro, es decir, independiente del tema a tratar., al quinto
dia, todo deberia estar solucionado o, derivado a consulta a quien

corresponda, cuando se necesita mayor plazo se “cierra la atencion”, e
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indica que esta en espera de la solucion, para informar de manera correcta
al Contribuyente.
5. ¢Si hay indicadores de gestiéon?, por favor indique quién lo controla,

si existe un nivel jerarquico, que lo supervise, Jefe, Supervisor, etc.

R: Los controla el jefe de Seccién de Operaciones, ya que es importante,
sobre todo tratando de egresos o devoluciones de dinero hacia los
Contribuyentes y cumplir con el plazo estipulado de cuatro dias, aunque
existe un porcentaje minimo de devoluciones que pueda realizarse al
quinto dia; la idea, es tener en cero al cuarto dia.

6. Por favor, indicar alguna problematica o falla del Sistema Integral de

Presentaciones (SIP).

R: No es falla, pero si podriamos decir que se pueden cometer errores en
clasificacion del Punto 3. “datos del documento” ...origen ...ya que al
abrirse en tantas alternativas queda a la interpretacién (capacitacién y
mejor uso) de quien lo ingresa y, eventualmente, podrian cometerse
errores; seria mejor acotar las alternativas y en la descripcidn de la

solicitud, detallar de se trata.
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Anexo N° 7

Entrevista a Jefe de Operaciones(S) de la Tesoreria Provincial La Florida

1. ¢Cual fue el problema general que generé la implantaciéon del
Sistema Integral de Presentaciones (SIP)?

R: El problema principal fue la gran demanda de peticiones realizadas por
los Contribuyentes, sobre tramites realizados en las distintas Tesorerias
del pais sin solucion o simplemente realizar el seguimiento al tramite
solicitado, debido a que la llave de acceso para ubicar una SIP es el RUT,
al ingresar este dato se desprende pantalla donde indica los motivos de
su visita; cuando vino, que solicita, si hubo pagos, cuando se cerré y por
qué concepto.

Desde cualquier computador de Tesorerias del pais, se puede saber
sobre el tramite que se consulta, vasta digitar el RUT.

2. (El SIP, ha mejorado la Gestion Operativa en la Tesoreria,
refiriéndose a la Provincial de La Florida?

R: Evidentemente, a nivel nacional y provincial, es una herramienta de gran
alcance, que vino a corregir a mi juicio, la demora en los tramites, ordena,
simplifica, agiliza y entregar un resultado rapido y eficaz dentro de los 4
dias habiles siguientes a la fecha de recepcion, en caso de pagos, y otras
materias.

3. ¢EI SIP ha simplificado los procedimientos en la Tesoreria Provincial
de La Florida?, por favor indique algunos ejemplos que a diario se

procesen en atencion al Contribuyente.

R: Hay que dejar en claro, que no es que se hayan eliminado tramites, lo que
trajo consigo la SIP fue realizar en el corto plazo lo que antes se demoraba
en dar respuesta, ello se refleja en que cada Contribuyente que ingresa a
nuestras Oficinas a realizar tramites de cualquier naturaleza, ya sea,
Impuestos, Bienes Raices o de Cobranza, relacionados a temas de
Regularizaciones que involucren devoluciones por parte de la Tesoreria
hacia nuestros Usuarios, se les ingresa a una SIP, la que debe ser efectiva

antes de 4 dias habiles. Si el Contribuyente por alguin motivo no ha
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recibido el pago y viene a consultar que paso, vasta digitar el RUT del
interesado y sabemos que ocurrié con este caso.

. ¢Existe algun indicador de gestion del SIP, que mida y controle este
procedimiento?, si hay, por favor indiquelo y de algunos ejemplos

de su control.

: Anualmente la Division de Operaciones y Atencién ciudadana, Seccién
Gestién Operacional, fija el porcentaje de cumplimiento de MDC (Metas
de Desempeno Colectivo) y de indicadores, entre otros, por ejemplo, para
el ano 2019 se contempld un 96% de cumplimiento de meta, adoptando
la medida de reducir los tiempos de respuesta de 5 a 4 dias,
especialmente, en todas aquellas operaciones que originen devoluciones
de dineros a nuestros Contribuyentes, estas devoluciones, la mayoria de
ellas, emite cheques por devolucion de impuestos, y que transcurrido 60
dias se caducan por no cobro. Esto ocurre porque la gran mayoria de las
Empresas de nuestra Jurisdiccion (La Florida, Puente Alto, Pirque y San
José de Maipo), no tienen Cuenta Bancaria asociada a la empresa, por lo
tanto, dicha devolucion se realiza a través de cheque, y a distribucion por
Correos de Chile, quien al no encontrar a un mayor de 18 afios en el
domicilio indicado en la carta certificada, se lo lleva de vuelta a Correos,
después de visitar 3 y hasta 5 veces dicha direccion, lo devuelven a
nuestra Tesoreria General de la Republica para su ingreso y custodia con
la finalidad de que sea retirado por la persona o los interesados.

Cuando se devuelven; estas operaciones se realizan a través del modulo
Otros Egresos donde debemos cumplir a cabalidad los 4 dias del SIP.
Esto se controla diariamente por el Supervisor o Jefe de Operaciones.

. ¢Si hay indicadores de gestiéon?, por favor indique quién lo controla,

si existe un nivel jerarquico, que lo supervise, Jefe, Supervisor, etc.

: La Division de Operaciones de la Tesoreria General de La Republica es
la encargada del control jerarquico del cumplimento mensual de las metas,
y en las regionales y provinciales son los Supervisores o los Jefe de

Operaciones.
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Anexo N° 8

Entrevista a Supervisora de Analistas de la Tesoreria Provincial La Florida

1. ¢Cual fue el problema general que generé la implantaciéon del
Sistema Integral de Presentaciones (SIP)?

R: El problema general era que no teniamos un método ordenado de trabajo.
El sistema que teniamos era muy antiguo y basico.
2. (El SIP, ha mejorado la Gestion Operativa en la Tesoreria,

refiriéndose a la Provincial de La Florida?

R: Si, de todas maneras, solo con ingresar el RUT del Contribuyente,
podemos ver todos los tramites que ha realizado en todas las Tesorerias.
Pero, aun falta que los otros procedimientos se alimenten con la
informacion del SIP, como los sistemas de convenios y cobranza.

3. ¢EI SIP ha simplificado los procedimientos en la Tesoreria Provincial
de La Florida?, por favor indique algunos ejemplos que a diario se

procesen en atencion al Contribuyente.

R: Cualquier Contribuyente que solicita regularizar su cuenta, ya sea por
pago doble o pagos erréneos o solicita devolucién de impuestos, o
necesita saber informacion de cualquier pago que ha realizado, se debe
hacer un SIP ingresando sus datos, teléfono y correo electrénico.

4. ;Existe algun indicador de gestiéon del SIP, que mida y controle este
procedimiento?, si hay, por favor indiquelo y de algunos ejemplos

de su control.

R: Nosotros como Tesoreria Provincial La Florida tenemos una persona
encargada de los SIP, que revisa a diario y nos informa mediante un
correo, si los SIP se encuentren abiertos, ya que tienen que estar
cerrados dentro de 5 dias.

5. ¢Si hay indicadores de gestion?, por favor indique quién lo controla,

si existe un nivel jerarquico, que lo supervise, Jefe, Supervisor, etc.

R: Hay indicadores a través de Operaciones en la Seccion Egresos, pero
solamente los SIP que son pagos.
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Anexo N° 9

Entrevista a Analista N° 1 de la Tesoreria Provincial La Florida

1. ¢Cual fue el problema general que generé la implantacion del
Sistema Integral de Presentaciones (SIP)?

R: Este sistema surgi6 para darle una mejor informacion al Contribuyente o
pérdida de documentacion.
O sea desde el momento que ingresa al Sistema, éste debe ser
contestado y tramitado en un tiempo de 5 dias.
Ademas, no era necesario que concurriera a la Oficina que habia hecho
el tramite, si no que podria concurrir a cualquier Oficina y podria saber en
qué situacion esta su tramite.
Se lleva un orden de tiempo y si el tiempo no es lo suficiente, se debe
cerrar y crear otro, pero queda registrado, esto impide que se alargue en
el tiempo.

2. (El SIP, ha mejorado la Gestion Operativa en la Tesoreria,

refiriéndose a la Provincial de La Florida?

R:En la Tesoreria Provincial de La Florida, ha habido una mejora continua,
los tiempos han ido bajando, eso significa, que cuando el tramite no
requiere de tanto tramite, éste se realiza en el momento y los procesos no
quedan acumulados (papeleo), el hecho, también, de que los Analistas no
se quedan con trabajos acumulado y esto los obliga a tener al dia y no
guardan papeles y hacer esperar al Contribuyente, sobre todo cuando hay
una devolucion a favor.

3. ¢El SIP ha simplificado los procedimientos en la Tesoreria

Provincial de La Florida?, por favor indique algunos ejemplos que a
diario se procesen en atencién al Contribuyente.

R:El SIP, no ha simplificado los procedimientos. Los procedimientos van
cambiando para mejorar la atencion del Contribuyente.
El SIP es un control de tiempo, desde que el Contribuyente ingresa una
solicitud, ésta debe ser tramitada y solucionada en el menor tiempo
posible. Por lo cual, nos obliga a mantener un orden de cada caso que se

solicita.
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Una vez tramitada y solucionada, se crea un archivo para tener a mano y
en orden, ya que se realizan auditorias, que se hacen 3 veces al mes, para
llevar una unificacién de criterio, a nivel regional.

¢ Existe algun indicador de gestion del SIP, que mida y controle este
procedimiento?, si hay, por favor indiquelo y de algunos ejemplos
de su control.

: Cada vez que se realiza un SIP, éste lleva un numero unico.
Una persona esta encargada de revisar el tiempo que cada Analista ha
demorado en contestar o solucionar el tramite, si el Analista ha demorado
mas de lo normal queda especificado que debe solucionarlo a la brevedad
o cerrar el SIP y crear otro, ya que el tiempo esta especificado en la Meta
de Operaciones.
¢ Si hay indicadores de gestion?, por favor indique quién lo controla,

si existe un nivel jerarquico, que lo supervise, Jefe, Supervisor, etc.

:Hay un indicador, éste esta considerado en las Metas de cada Tesoreria
Regional, con sus respectivas Tesorerias Provinciales, si el cumplimiento
de esta Meta alguna de las Tesorerias no la cumple, queda identificado

con ROJO a nivel Central, eso significa que la Meta no ha sido cumplida.
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Anexo N° 10

Entrevista a Analista N° 2 de la Tesoreria Provincial La Florida

1. ¢Cual fue el problema general que generé la implantaciéon del
Sistema Integral de Presentaciones (SIP)?

R: Para las solicitudes de devolucion — regulacién no existia pazo de entrega,
menos se podia efectuar seguimiento sobre el estado de la solicitud
(tramite) que efectuaba el Contribuyente. Se recibian muchos reclamos
por partes de los Contribuyentes por no entregar una informacion oportuna
de la respuesta de su solicitud. También, las funciones internas no tenian
una buena calidad de servicio.

2. (El SIP, ha mejorado la Gestion Operativa en la Tesoreria,

refiriéndose a la Provincial de La Florida?

R: Si, ha mejorado desde el nivel de Jefatura, para llevar un mejor control de
seguimiento diario de las solicitudes presentadas por los Contribuyentes
para entregar una respuesta en los plazos establecidos, 5 dias habiles en
solicitudes de Devoluciones — Egresos.

3. ¢EI SIP ha simplificado los procedimientos en la Tesoreria Provincial
de La Florida?, por favor indique algunos ejemplos que a diario se

procesen en atencion al Contribuyente.

R: Si, ha disminuido el tiempo de repuesta, los tramites efectuados por los
Contribuyentes, se mantiene un mayor control de su tiempo de respuesta,
es mas rapido y lo mejor, se puede consultar el estado del tramite en
cualquier oficina de La Tesoreria General de la Republica, a nivel pais.

4. ;Existe algun indicador de gestiéon del SIP, que mida y controle este
procedimiento?, si hay, por favor indiquelo y de algunos ejemplos

de su control.

R: Efectivamente, desde hace varios afos, existen Metas de Desempeio
Colectivo, metas estratégicas, iniciativas estratégicas, trazadas a cada
Unidad de trabajo. Las metas estan orientadas a la calidad y rapidez en la

resolucién de las solicitudes de los Contribuyentes.
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Asi, por ejemplo, con el sistema que registra en forma presencial las
solicitudes de Contribuyentes, SIP, tenemos al menos dos metas
vinculadas a dichos atributos.

Asi, para asegurar la eficacia y eficiencia en el proceso de distribucion de
Fondos, tenemos el indicador que dice: Porcentaje Ponderado de
Solicitudes Aprobadas en 5 y 4 dias habiles, Via Modulo Otros
Egresos y Devolucion de Bienes Raices.

Otra meta, que hace referencia a la calidad en la administracién de la
informacion que se genera en las Cuentas Tributarias de los
Contribuyentes, el indicador es: Porcentaje de Regularizacién de
Solicitudes de Contribuyentes ingresados en SIP, cerrados en plazo
de 7 dias habiles.

. ¢Si hay indicadores de gestidon?, por favor indique quién lo controla,

si existe un nivel jerarquico, que lo supervise, Jefe, Supervisor, etc.

: Los indicadores los controla en primera instancia el Encargado de Calidad
Regional, en coordinacién con el Encargado de Calidad Provincial, Jefe

de Sucursal y Jefaturas intermedias involucradas.
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Anexo N° 11

Entrevista a Analista N° 3 de la Tesoreria Provincial La Florida

1. ¢Cual fue el problema general que generé la implantaciéon del
Sistema Integral de Presentaciones (SIP)?

R: Creo que no existia un sistema nacional de registros de todas las
operaciones que se hacian en cada Tesoreria, tenia su propio sistema de
registrar su informacion.

2. ;El SIP, ha mejorado la Gestion Operativa en la Tesoreria,

refiriéndose a la Provincial de La Florida?

R: Obviamente ha mejorado el ordenamiento de la gran cantidad de
informacion que se ingresa.

3. ¢EI SIP ha simplificado los procedimientos en la Tesoreria Provincial
de La Florida?, por favor indique algunos ejemplos que a diario se

procesen en atencion al Contribuyente.

R: Presentaciones por Cheques caducados.
Presentaciones CUT.
Presentaciones por devoluciones de Impuestos Fiscales o Territoriales.
4. ;Existe algun indicador de gestiéon del SIP, que mida y controle este
procedimiento?, si hay, por favor indiquelo y de algunos ejemplos

de su control.

R: Lo desconozco.
5. ¢Si hay indicadores de gestion?, por favor indique quién lo controla,

si existe un nivel jerarquico, que lo supervise, Jefe, Supervisor, etc.

R: Creo que existe, y lo controla el Jefe de Operaciones.
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