UNIVERSIDAD ACADEMIA DE HUMANISMO CRISTIANO SNERsig,,
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS o
INGENIERIA DE EJECUCION EN GESTION PUBLICA BBLIOTECA
&

oeﬁwm%“p

By

EL MARKETING PUBLICO EN EL
SERVICIO DE TESORERIA

a®

Seminario de Tesis conducente a

acceder al Titulo de Ingeniero de
Ejecucidon en Gestidn Publica.

ALUMNOS:
Luz Olmos Valle

Digna Barto Maldonado:
Patricio Cambos Roiac




|
Il
1
v
V
Vi
. {E‘k.
-
/
o e
o T
Ty Vil
¥,
£
. %’\-@ o,
f oA
5
>y
¢

INDICE

PRESENTACION........cceieee e e 7
INTRODUGCCION. ...t et 8
MARCO TEORICO

3.1 Definicion Marketing...............ooeee e, 10
3.2 Definicién de Marketing Publico y Marketing Privado.......................... 12
3.3 Diferencias entre el Marketing Publico y Marketing Privado................. 17
3.4 Objetivos y Finalidad del Marketing Publico...........ccccceeeeeeeevrenannn..... 20
3.5 Imagen COrporatiVa. ..............cooeeeneueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeea, 22

MARCO DE REFERENCIA INSTITUCIONAL

4.1 Resefia Historica Servicio de Tesorerias...........cceeeveeeeeeeeceieenenannn.. 25
4.2 Estructura Orgénica del Servicio de Tesorerias.............c.cceeeeveanen..... 27
T D) 7=To ] Lo X1 /(oo T 31
EXPLICACION DEL TEMA A ESTUDIAR EN LA TESORERIA................. 38

HERRAMIENTAS UTILIZADAS POR EL SERVICIO DE TESORERIA, PARA
POTENCIAR EL MARKETING PUBLICO

6.1TesOmatiCoS.......ccccveeeeveeeeeeaeannann, T ettt 39
B.2TeSOreriasS MOVIICS...........eeeeeeeeeeeeeeeeeeee et et eeeeeeeeaeaeaaeeaaan 41
(SRl oY L) (=1l J R dee et 43
6.4 KIOSCONEL ..ottt ne e 44
6.5 Convenios con Dispensadores de Saldos del Banco del Estado........... 45
6.6 Sitio Internet, para la obtencion de servicios.......................... e 46
6.7 Renovacion Estructura fisica del Servicio...............ccceveevevevvevnvnnnn.n. 48
6.8 Creacion nueva Tesoreria en Santiago..............c.coeveveeeeeeeneaaanann.. 49
6.9 Pagos EIeCIHONICOS.........c.eueieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt 50

6.10 Integracién al concepto de nuevo Estado, como Imagen Corporativa...52

RESULTADO DE ENCUESTA. .. ...t 54



Vil

Xl

PROPUESTAS

8.1 En el ambito de la estructura fiSiCa..............ccoveeeeeeeeneeeeeieeenanannn 63
8.2 En el ambito de Servicios porinternet................oeeeeeeeeeeeeneeeaaanann... 64
8.3 Creacién de nuevas Tesorerias en la Regién Meftropolitana................. 66
8.4 Ampliacion de Convenios con otras Instituciones Recaudadoras
otorgando beneficios a Ias miSMas.............ccceeveeeveiiiiiiieaeaeeanann.. 69
8.5 Creacién nuevo Sistemas de Abonos a la Cuenta Unica Fiscal con
Reajustabilidad Mercado...................ooomiiiieeieeeeeeeeeeeeeanaa, 70
8.6 Agilizacién de procesos dentro de la Tesoreria General de la
R 11 o] [T 71
8.7 Mejoramiento en la Gestién al Usuario, a través del perfeccionamiento de
la Cuenta Unica Tributaria. .................coovveeiveeneneisiiiiieieeeeeeaann, 73
8.8 Imagen COorporatiVa. ... ..........oeeueeueeeeeieeeeee e 78
CONCLUSIONES. ... oottt et e et eenaaes 81
BIBLIOGRAF A ...ttt e e 84



2

[

™

I PRESENTACION

La Tesoreria General de la Repiblica es la heredera histérica de una labor
continua de manejo y gestién de los fondos fiscales que se inicia en la génesis de

la organizacion politica en Chile.

A través de los periodos coloniales, durante los dificiles afios de organizacidon
republicana; en las décadas de auge econdmico de fines del siglo XIX; a través de
las crisis vividas en el Chile de los afios de la republica de masas, LA TESORERIA
ha estado siempre presente como una de las herramientas de las que se ha valido
el Estado, para hacer cumplir las diversas legislaciones tributarias, ordenar y

manejar las finanzas publicas.

En las Ultimas décadas se ha producido un cuestionamiento acerca del rol que le
cabe al Estado en las distintas esferas de la realidad. La concepcién del Estado
que se manejaba hace un_cuarto de‘ siglo atras ha quedado, en casi todos sus
puntos, superada. Esto lleva necesariamente ‘4 una reformulacién de los modos
de gestion de los organismos fiscales, que se adeclg a nuevos requerimientos,
cgncepto que debe compatibilizarse con los intereses permanentes y estratégicos
dé la Nacion. En tal perspectiva es necesario recurrir a todos los efémentos due
puedan prestar utilidad para mejorar el diagnéstico y la gestién de los. servitios

publicos.
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] INTRODUCCION

Una de las preocupaciones presentes en la mayoria de los paises, es la de
modernizar el Estado, acercando este a los ciudadanos, hacerlo mas amigable
mejorando su imagen. Dentro de este proceso se aplican Técnicas de Marketing a

la gestién de las instituciones publicas.

Dentro de este contexto, en el aiio 1994 el Presidente de la Republica Eduardo
Frei cred el comité de Ministros de Modernizacién de la Gestion Puablica, el cual
tiene como mision impulsar y coordinar los esfuerzos de los distintos ministerios
dotados de competencias en el ambito del perfeccionamiento y modernizacién de
la gestion pulblica, entre otras tareas.

Dentro de los proyectos de implementacion, se pueden sefalar los siguientes.
Calidad de Servicio y Participacion Ciudadana.

El gobierno considera el bienestar de las personas como el objetivo principal de la
modernizacién. El propésito de esta linea es mejorar al maximo las condiciones de
atencion a la gente, para ello se estan diseﬁanffé‘ las siguientes propuestas;

- Puertas de entrada y oficina de informacion, reclanios y sugerencias.

- Ombudsman. ’

- Simplificacion de tramites y ventanillas.

- Instancias de participacion. s

- Sistema de informacién e Internet

- Evaluacién de Programas publicos.

- Informatizacion de Sector Publico.

- Premio anual a la calidad.

- Programa de Compromisos de Modernizacion.



El propésito de esta linea es favorecer el conocimiento publico y la comprension

‘ del discurso modernizador, difundir las orientaciones y actividades centrales del
programa, articular y proponer iniciativas que la refuercen. En este marco se
propone el disefio de una estrategia de comunicaciones orientada a su
cumplimiento.

Cabe hacer presente, que el Servicio de Tesorerias se ha destacado, por estar a
la vanguardia de los cambios y modificaciones planteados en los proyectos de
implementacion para el conjunio de la Administracidn Publica, transformando
desde su imagen fisica hasta la reduccién y simplificacion en forma significativa,
de los diferentes tramites y prestacidn de servicios que entre la institucion,
haciendo uso en gran medida de la tecnologia de punta existente en el pais.

e
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il MARCO TEORICO

3.1 Marketing

Antes de adenirarnos en el Marketing, debemos identificar previamente el
concepto de “Comercializacion”; el cual es la actividad encaminada a crear,
mantener, y ampliar ia demanda de los productos o servicios creados, debido a
que el fin Gltimo de quien produce es vender lo que produce, para lo cual es
preciso conocer el mercado, a fin de ajustar iniciaimente la produccién a la
magnitud previsible de los pedidos. En un segundo paso la comercializaciéon se
encaminara a mantener y ampliar el mercado a través de armas tan eficaces como
la Publicidad, las Relaciones Publicas y las Politicas de Ventas.

Ya definido el concepto de Comercializacién, diremos que la palabra “Marketing”,
al igual que otras muchas palabras que suelen emplearse en el moderno ambiente
empresarial, proceden de un vocablo anglosajon que podria traducirse literaimente
por la expresion “Operando en el Mercado”. Desde este punto de vista podemos
sefialar que durante mucho tiempo se mantuvo el siguiente concepto:

A
“ Que el Marketing a'})arca todas aquellas actividad'e“é‘;que desarrolla la empresa

« para colocar sus productos al costo mas bajo posible, téniehdo ante la vista lds

caracteristicas de su mercado.”

Pero debemos sefalar, que tanto la sociedad como el individuo cambian
constantemente en muchos aspectos que son de gran importancia para el
comercio. La clave consiste en anticiparse a estos cambios antes de que lo haga
la comBetencia y actuar de acuerdo a ello en el momento oportuno y en la manera
-adecuada. Vivimos en un mundo de cambios continuos y en nuestra época los

cambios llegan mas de prisa y son de naturaleza mas variada.

10
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Todo esto crea nuevos problemas y nuevas oportunidades para los funcionarios o
empleados de una empresa. Las nuevas fuerzas que surgen en forma continua e
implacable hacen que tengamos que modificar nuestros puntos de vista y nuestra
forma de actuar. Por ello la definicidn de Marketing mas amplia nos dice que:

“Es el Estudio o Investigacion de la forma de satisfacer mejor las necesidades de
un grupo social a través del intercambio con beneficio para la supervivencia de la

empresa u organizacion”

Si un empresario se enfoca exclusivamente en el intercambio con beneficio, tal
vez tendra suerte al principio pero al poco tiempo, el producto morira, porque los
consumidores buscaran otros satisfactores con mejor calidad y precio.

Pero, si un empresario se enfoca en satisfacer necesidades, el producto también
morird por inviabilidad material, es decir, no se puede fabricar un producto que
satisfaga todas las necesidades. Ademas, que la empresa morira porque no
tendra beneficios, o estos seran insuficientes para la permanencia de la empresa
a mediano y/o largo plazo. Por lo tanto, lo que se debe lograr es el balance o

equilibrio entre estas dos ideas basicas del Marketing.
- e

T

El Marketing y la Satisfaccion de las Necesidades b

N

s 2 e

La satisfaccion de las necesidades del comprador &std “en el centro de la
economia de mercado y de la gestion Marketing que de ella se deduce. Sin
embargo, la critica méas frecuente formulada con respecto al Marketing: moderno,
es la de haber hecho del mercado un mecanismo de creacion de necesidades, en

lygar de ser un mecanismo de satisfaccion de las necesidades.

-

Cabe sefalar, que segin el andlisis de Maslow, agrupa las necesidades en 5
categorias:
- Necesidades Fisiolégicas

11



- Necesidades de Seguridad
- Necesidades Sociales

- Necesidades de Estima

- Necesidades de Realizacion

El hombre empieza por buscar la satisfaccion de las necesidades dominantes o
primarias, antes de pasar a la categoria siguiente. Las necesidades de orden
inferior una vez satisfechas, dejan aparecer las necesidades de clase superior
que van a influir en el comportamiento. Por ello se observaria una evolucién de la
estructura de las necesidades, en funcion del desarrollo del individuo que,
pasando de un objetivo general de supervivencia o de standard de vida, iria hacia
unos objetivos de calidad de vida superior.

La distincién entre necesidad, deseo y demanda es importante ya que demasiadas
veces se confunden estas 3 nociones. Es evidente que el Marketing, por su
accién, puede exacerbar unas necesidades, incluso si éstas preexisten. Ademas,
crear ansia o crear unos deseos que no pueden traducirse en demanda por falta
de poder adquisitivo, puede ser una causa grave de frustracién en la economia.
La responsabilidad del Marketing esi? aqui direclamente comprometida.

re
ATxd
)

~u

A

+ 32 Definicion del Marketing Privado y Marketing Piblico R ’

/ AN

Marketing Privado

Uno dg los motivos por los que el Marketing ha adquirido tanta importancia es
precisamente la rapidez con que se producen los cambios en esta época. La
razén se debe ha que el Marketing esta en la linea de fuego, donde esti el

L
consumidor y éste es quién decide la suerte de un negocio.
§ i N

12



Muchos de los cambios que transforman nuestra existencia y principalmente el
ambiente de los negocios, son producidos por el ritmo acelerado de la tecnologia,
como también en todas las fuerzas que afectan nuestras vidas.

Por ello el hombre de negocios debe mantenerse alerta y tomar parte activa en la
escena social y evitar el desempeno a través de un circuito cerrado. Las
empresas deben aceptar nuevos conocimientos vy llevarlos a la practica, es
necesario no darse cuenta sélo de su valor sino también interesarse vivamente por

ellos.

Con el objeto de entender el concepto de Marketing debemos comprender el
concepto basico de:

Mercado y Consumidor

Mercado: Para la ciencia del Marketing, es el conjunto de consumidores
potenciales de un producto, que comparten la necesidad, deseo o demandas, y
que estan dispuestos a satisfacerlo a través del intercambio de otros elementos de

valor.

~e
-

g "

Consumidor : Es cualquier ﬁérsona natural o*]‘ﬁ?fdica que tiene la capacidad de
compra de un producto o servicio. Por ello, es importante distinguir entre
necesidades, deseos y demandas. -
-'Una necesidad es la carencia de un bién basico .

- Los deseos son la carencia de algo especifico que satisface las necesidades
basicas.

.- Las -demandas son deseos de un producto especifico, en funcién de una

capacidad de adquisicién determinada.

3

4, —
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El objetivo del Marketing Privado, es un proceso social y de gestiéon del cual los
distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan, creando, ofreciendo e

intercambiando productos con valor para otros.

Producto: Es todo aquello que es susceptible de ser ofrecido para satisfacer una
necesidad o deseo. Este producto puede ser un objeto fisico o bien tangible, como

también un servicio o un conjunto de ambos.

El Valor: Es la estimaciéon por parte del consumidor de la capacidad de los
productos para satisfacer sus necesidades que suele denominarse utilidad, pero
una vez que se haya realizado el proceso de valoracidon de los costos de

adquisicion.

Marketing Publico

Primeramente debemos definir que se entiende por un “Servicio Publico”, como
por ejemplo:

- Es un servicio técnico prestado al plblico de’manera regular y continua, para la
satisfaccion de una necesidad publica y por una orgaiizacion publica.

- Servicio Publico es en el sentido organico: una parte del aparato administrativo
del Estado o de las colectividades locales. Y en el sentido material: Es una mision
y una actividad de interés general ejercida de una forma directa por una persona

]ur{idica.

14
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Pero al plantear el Servicio Plblico, desde un marco mas general, se puede

decir que:

“Servicio Publico, es  aquella actividad propia del Estado o de oftras
Administraciones Publicas, de prestacion positiva, con la cual, mediante un
procedimiento de derecho publico, se asegura la ejecucion regular y continua, por
organizacién publica o por delegacion, de un servicio técnico indispensable para la

vida social.”

Los responsables de administrar el Sector Publico conforman lo que se denomina
Administracién Puablica. De acuerdo con la Ley Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado de Chile, esta constituida por:

- Ministerios

- Intendencias

- Gobernaciones

- Municipalidades

- Contraloria General de la Republica

- Fuerzas Armadas y de Orden

- Empresas Publicas ) ~

N

» Entonces podemos decir que:

. i

- Marketing Publico, es el conjunto de actividades, cuyo objetivo es el diséfo,
implementacion y control de programas destinados a satisfacer las necesidades
de Ios/jusuarios, personas naturales o juridicas, de los servicios brindados por los
§ervicios Plblicos, mediante el disefio adecuado del Servicio, de la distribucion,
de la promocion, del personal, de la presencia fisica, de los procesos vy,

eventualmente de los precios.
g _
'.”‘:J(" Ny
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En los udltimos aifnos hemos visto como se ha popularizado el término Marketing, y
es como a menudo se escucha hablar de Marketing de personas, Marketing
politico, Marketing social y recientemente de Marketing publico. Sin embargo,
cabe preguntarse:

¢, Damos todos el mismo significado a estas palabras?

Lo mas probable es que la mayoria de las personas asocie Marketing con falta de
publicidad, o bién, que asocien la palabra Marketing con persuasién, también
puede interpretarse como:

- Una filosofia

- Una ciencia del proceso de intercambio

- Como una funcién administrativa

Hasta hace poco tiempo atras, era evidente que la preocupacion por el “usuario”,
no era la caracteristica principal de los servicios publicos: largas filas para hacer
un tramite, muchos dias, meses y a veces afos para lograr una solucion, oficinas
mal equipadas, personal que atiende mal, etc.

En la mayoria de los paises existe una gran preocupacién por modernizar el
Estado. Esta modernizacion significa, en muchos casos, aplicar técnicas de
Marketing a la gestion .d; ylééﬁ inwstifﬁ‘ciones pﬁﬁbas, dando origen a la idea de
Marketing Piblico o Marketing de Instituciones Publicas. El objetivo es proponer
. una definicion de lo que se entiende por Marketing Ptblico y hacer uné

e comparacion entre el Marketing Privado y el Marketing Publico. SéNconcluye que

son mas las similitudes que las diferencias entre ambos conceptos, y en
_consecuencia, las herramientas utilizadas en el Marketing Privado son casi todas
aplicables al Marketing Puablico.

7/

Se pueden destacar cuatro pasos para resaltar el poder del usuario:

*1. Dar al usuario, voz y poder de eleccién

16
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2. Hacer que las organizaciones de servicios compitan entre ellas

3. Donde la competencia sea factible, hacer que los monopolios de Gobierno se
transformen en empresas de caracter competitivo.

4. Utilizar las herramientas de Marketing para resolver problemas y satisfacer

necesidades de los ciudadanos.

Desde el punto de vista del Marketing, el interés general del Servicio Publico es el
punto fundamental que lo diferencia del privado y caracteriza la gestion publica del

mismo.

La empresa privada, analizando todo el mercado colectivo, formado por las
personas, selecciona el segmento mas interesante para sus objetivos y sobre la
base del misimo desarrolla su actividad excluyendo a los no interesantes.

Contrario a lo que sucede en la Administracion Publica, ya que por estar al servicio
de todos, debe cumplir el principio de igualdad, sélo se sirve de la segmentacion

para fijar prioridades y también para optimizar el servicio colectivo.

3.3 Diferencias entre el Marketih“g Privadof"y":'él Marketing Publico

~,

M

No obstante, que desde el punto de vista conceptual no hidy*mayores diferencias
entre el Marketing Privado y el Marketing Puiblico, analizando en a"e?alle cada uno
de estos conceptos es posible distinguir diferencias en las siguientes areas:

- Objefivos de la entidad

En la empresa privada podemos distinguir dos tipos: con fines de lucro y sin fines
de lucro. En el sector publico, con la excepciéon de las empresas del Estado, no
existen instituciones con fines de lucro, por lo tanio, las herramientas del

‘Marketing le deben permitir alcanzar sus objetivos, cualquiera sean ellos.

17
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- Objetivos de Marketing

En el Marketing Privado los objetivos de Marketing generalmente se expresan en
términos de ventas, participacion de mercado y costos de Marketing. En el sector
publico, como las instituciones no venden sus servicios y al mismo ﬁempo
constituyen un monopolio, la fijacién de objetivos no es otra cosa que establecer

estandares de desempenio, para la entidad publica.

- Concepto de consumidor

En el Marketing Privado es fundamental que la persona natural o juridica tenga
poder adquisitivo, para que se pueda considerar cliente. En el Marketing Piblico
no es condicién que la persona natural o juridica tenga capacidad de compra,
pues como sefialamos previamente, los servicios publicos en la mayoria de los

casos no venden sus servicios.

En las empresas privadas encontramos todas estas estructuras de mercado,
Objetivos de la Entidad, pero preferentemente oligopolio o competencia
monopolistica. Sin embargo, en el Marketing Publico lo mas probable es que
éncontremoLS que la entidad que ofrece el servicio es monopdlica.

~

4
- Criterios de segmentacion ) :Q
En el Marketing Privado existe una gran variedadk dg, criterios de segmentacion,
sean éstos geograficos, demograficos, socio-econdémicos, y-conductuales. En el
Marketing Publico es igualmente necesario segmentar los merégd'os, pero los
criterios, utilizados son bastante mas limitados, especialmente en lo feferente al
,,iegmé'igi'ﬁo socio-economico y la absoluta falta de utilizacion de criterios

Ed

. psicogréficos.

- Marco legal en que se desenvuelven
El Marketing Privado, esta regido por el Derecho Privado y en consecuencia se

puede hacer cuélquier cosa que no esté expresamente prohibida por la Ley. En

18



el caso del Marketing Publico, las entidades por definicion estan regidas por el
Derecho Publico, y en consecuencia solo es posible hacer aquello que autoriza la

Ley.

- Precios

En el Marketing Privado la variable precio, es uno de los instrumentos mas
importantes para competir, pues el precio es una variable absolutamente
controlable por el fabricante y es una variable muy importante para el consumidor
al momento de decidir que producto o servicio comprar. En el Marketing Publico a
menudo no existe un precio por el servicio brindado sino el pago de ciertos
impuestos establecidos por Ley.

P

Enla Emprq§é Privada podemos distinguir dos tipos de Objetivo de entidad: Con
fines de lucro y sin fines ’ag lucro.
Tanto una como las otras'"ha'cen ‘uso intenso de las herramientas de Marketing
para lograr la satisfaccion de sus .consumidores. El Marketing que realiza una
empresa productora de productos ahmentncnos es tal que puede maximizar el
valor de las~ acciones de la empresa, como también aquella institucién, que su
objetivo es satisfacer las necesndades de ahme”tacmn y alojamiento de personas
de extrema pobreza, como por ejemplo el Marketmg que realiza el Hogar de

Cristo. En ambos casos se deben satisfacer 1as necesidades de sus

N

~ Consumidores.

- En el"sector publico, con excepcion de las Empresas del Estado, no existen

instituciones con fines de lucro. Por ello, las herramientas del Marketing le deben

permitir alcanzar sus objetivos, cualquiera que sea. Como por ejemplo:

- El Servicio Nacional de Salud, su misién consiste en satisfacer las necesidades

de salud de la Poblacion.

19



- El Registro Civil e Identificacién su misién es registrar la identificacién de las

personas y su estado civil.

- Opjetivo del Marketing
En el Marketing Privado los objetivos de Marketing generalmente se expresan en
términos de ventas, participacion de mercado, y costos de marketing. El objetivo

de ventas o de metas, esta siempre presente en el Marketing Privado.

Entre los objetivos estratégicos de la Modernizacién del Estado de Chile, figura en
primer lugar el siguiente objetivo:

“ Construir una red de Servidores Publicos que lideren y se comprometan con un
estado al servicio de la gente”.

3.4 Objetivo y finalidades del Marketing Publico

Al interior dell sector publico, el Marketing debe orientarse al aumento de la
satisfaccion de las necesidades dé-los usuarics: es decir, su objetivo central es
velar por que los residentes del pais éubr;\n a través de los distintos servicios
brindados por instituciones publicas ciertas necesidades, deseos y expectativas.
Adicionalmente, el Marketing Publico puede buscar alcanzar, a través de sus
distintas herramientas, otros objetivos. Dentro de éstos podemos mencionar la
blsqueda de mayor eficiencia del personal al interior de la institucién, de forma tal
de apoyar al objetivo central; asi como también perseguir una mejora en los
niveles de satisfaccion del personal en relacién con su lugar de trabajo.

20



De igual forma, el aumento, la mejora y la proyecciéon de una imagen institucional
puede formar parte de los objetivos que el Marketing Publico puede intentar
alcanzar. Para tales efectos, los planes y programas de Marketing se pueden
orientar hacia la mejora de la institucién en aquellos atributos que las personas
consideran para formarse una imagen de la respectiva organizacion.

Por otro lado, la eficiencia en la atencion puede ser considerada por la institucién
como un objetivo del Marketing. Este objetivo puede ser establecido en términos
de los estandares de servicio, esto corresponde a los niveles minimos con los que
debera contar la prestacion en variados aspectos de su proceso.

En el caso del sector publico la mayoria de las instituciones no venden sus
servicios, por lo tanto no tiene sentido pensar en objetivos de ventas, lo que si el
sector publico constituye un monopolio, ya que no existe un objetivo de mercado,

si no mas bien es establecer estandares de desempefio como:

- Satisfaccién de los usuarios: Es un detérminado servicio que es medible en
cuanto a la satisfaccion del usuario, al cual es posible evaluar el servicio prestado,
mediante una escala de la calidad de cada institucion y que ésta puede ser de
nota 1 a 7, en donde 1 significa un Ml servicis'y™7 excelente, entonces un objetivo
seria aumentar la evaluacion actual en un'lapso de los préoximos 12 meses.

- Cantidad de servicios prestados por unidad de tiempo: En una empresa privada
s& ‘establecen objetivos en materia de ventas mensuales, en cambio una entidad
publica es posible establecer objetivos en términos de cantidades de Servicios
prestados por unidad de tiempo, por ejemplo; atender un 15% mas de usuarios el
proximo aﬁo: con la misma cantidad de personal.

- Tiempo requerido para brindar un determinado servicio: En el ambito pUblico es
frecuente escuchar una de las quejas mas comunes, y que es la lentitud con que

-

N
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se hacen las cosas, asi como actualmente los distintos servicios del Estado estan
viendo como objetivo principal reducir los tiempos de respuestas de atencion al
usuario.

- El costo asociado de prestar un servicio determinado: En las empresas privadas
es frecuente encontrar objetivos como el siguiente, los gastos de Marketing no
pueden ser superiores al 30% de las ventas, de modo similar algunas instituciones
publicas fijan estandares de costos para determinados servicios.

3.5 Imagen Corporativa

La evolucién experimentada en los tltimos afios, por el Servicio de Tesorerias y la
necesidad cada dia mas urgente de acercar el Servicio al usuario, dando a
conocer su rol y su mision, llevaron a configurar una imagen institucional acorde
con las modernizaciones incorporadas.

La Tesoreria ha experimentado un cambio real y puede mostrarse como una
institucién moderna, que ha invertido recursos para ello y que esta en condiciones
de ofrecer una excelente atencién al publico y desarrollar una gestiéon eficiente

[
o e E

para el pais.

Esta conviccion llevé al total redisefio de los simbolos Corporativos para generar
una nueva imagen. En conjunto, simbolo y logotipo, son nuesfra: cara visible eh
lag aplicaciones que se estan implementando en papeleria institucional,
sefializacion para las oficinas, publicaciones, presentaciones y eventos.

El desarrollo logrado en este terreno, por el Servicio de Tesorerias le vali6 la
distincion como empresa pionera en el desarrollo del disefio en Chile durante la
Tercera Bienal de diseiio realizada en 1998. Cabe destacar, que el Servicio de
Tesorerias es el (inico servicio del Estado que ha recibido este reconocimiento.
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Relacién con los medios de comunicacién: La relacién con la prensa ha sido de
permanente apertura y transparencia, brindando un servicio oportuno y centrado
en la calidad y la rigurosidad de la informacién.

La actividad de informacion a la prensa se ha generado con ocasioén de la entrada
en vigencia de leyes que afectan a parte importante de los contribuyentes o del
lanzamiento de nuevos servicios.

Promocién Institucional y Eventos: El Servicio de Tesorerias ha participado en una
serie de eventos organizados por el Ministerio de Hacienda. Es el caso del
Segundo y del Tercer Encuentro de Modernizacién del Estado, la Primera y la
Segunda Muestra de Modernizacion de los Servicios Publicos, la Feria
Internacional de Arica y las Jornadas de Gobierno en Terreno.

También se han elaborado documentos audiovisuales destinados a dar a conocer
la situacién institucional y los avances logrados y se ha facilitado y promovido la
vinculacién de los funcionarios con diversas actividades y manifestaciones de
orden laboral, cultural y artistica, tanto de realizacién interna como a través de

convenios.

Publicaciones: Comunicaciones y Reélaciones Publicas ha tenido a su cargo la
edicién vy distribucion del informe de “Condiciones de trabajo en el Servicio de
Tesorerias”, publicacion anual que se distribuye junto con el “Informe Financiero
del Tesoro Publico’, el cual entrega una cuenta de la ejecuciori de] presupuesto

fiscal.

s

Satisfaccion al usuario: El cual se mide por medio de encuestas realizadas a los
usuarios que concurren a las oficinas de la Tesoreria, para realizar tramites
relacionados con el pago de impuestos.

23



P I
m‘{gg‘.’; b4 wh e
i 4y

Al mes de Marzo de 1999 se habian entregado 6.200 cuestionarios, con una
recuperacion de 2.807 ejemplares, lo que implica un retorno del 45,3%. Una vez
tabulados los datos se obtuvo la siguiente informacion:

- Desconcentracion: 94% solicita instalar mas oficinas de Tesorerias en las
comunas. 4% solicita que se deleguen tramites a las municipalidades.

- Sistema de autoconsulfa Tesomaético: 42% solicita aumentar la cantidad de
Tesomaticos y que ademas, se instalen en Municipalidades, Bancos y en otros
lugares publicos.

- Funcionarios: 83% solicita poner mas personal.

- Tramites: 31% solicita efectuar el calculo de intereses en los Bancos.

- Horario: 87% solicita ampliar el horario de atencién al publico.
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IV MARCO DE REFERENCIA INSTITUCIONAL

41 Reseia Historica del Servicio de Tesorerias

El Servicio de Tesorerias, fue creado a partir del D.L 1.708 del aino 1927, con la
finalidad de darle unidad y cohesion al antiguo servicio de las Tesorerias Fiscales,
Municipales y de Beneficencia, asi como estructurar una organizaciéon mas
moderna y adecuada a las nuevas exigencias que en aquellos momentos
comenzaban a presentarse. Sin embargo, esta institucidn tiene una herencia
histérica, que proviene del nombramiento de Jerénimo de Alderete por parte de
Pedro de Valdivia, como primer Tesorero de la provincia de Chile, nominacién que
fue ratificada por el principe Blasco Nufiez Vela, Virrey del Peru.

En la década de 1920, se definia a la Tesoreria como “el Servicio encargado de
recaudar, custodiar y distribuir, segun las necesidades de los distintos servicios,
los fondos y valores fiscales, municipales, de la beneficencia, y en general, de
todos los Servicios Publicos”.

.
-

Anterior a este Servicio, existian dos organismos que le precedieron: la Direccion

: del Tesoro y la"Direccién de Contabilidad regidas por la ley del 20 de Enero de
%883 El nimero de Tesorerias que la Ley establecia era'dé cincuenta, una en

cada capital de Departamento, en los puertos mayores y en los territorios de Angol
y Magallanes. La funcidén principal era dirigir y vigilar la recaudacion tributaria
(ingreso nacional), distribuir los dineros entre las distintas Tesorerias del pais,
ademas de llevar el estado de cuentas de estos fondos.

En el afo 1927, se considerd prudente dictar una nueva ley, que se argumentaba
en la caducidad e inaplicabilidad de la organizacién fundada en 1883, ya que se
demostraba que no era capaz de responder a la nueva realidad nacional. Era tal la

—_—
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necesidad de dar un cambio a la instituciéon, que en los articulos de la ley, se
establecia que la organizacién deberia articularse de manera similar a una

instituciéon bancaria, con agencias locales y una oficina central.

En la década de 1960, se intenté agilizar el funcionamiento del Servicio,
descentralizando sus funciones y reestructurandolo. Asi, se dict6 el D.F.L. N° 179
de 1960, a través del cual se otorgaba una nueva Ley Organica al Servicio, la que
establecié la existencia de una Tesoreria en la capital de la Replblica, una
Tesoreria Provincial en cada una de las provincias y una Tesoreria Comunal en
cada comuna. La reestructuracién, también implicé el traspaso de departamentos
dependientes hasta ese momento de otros Servicios Plblicos no relacionados con
el tema de la recaudacion. Fue asi como en 1968, las funciones que desarrollaba
el Departamento de Cobranza Judicial de Impuestos, dependiente del Consejo de
Defensa del Estado, fueron traspasadas al Servicio, lo que dio origen a las
actuales secciones de cobranza de las Tesorerias provinciales y comunales, y al
departamento de Cobranzas y Quiebras de la Tesoreria General de la Republica;
de esta manera, toda la actividad recaudadora del pais, quedd centralizada en un
solo organismo.

Respecto de las Tesorerias ;;rﬁc;\?‘ihcial\es y comunales, éstas se mantuvieron en
vigencia con la nueva Ley Organica, con igual tipo de funciones hasta el afio
1981, momentd €n que se incorporaron las Tesorerias regionales y se
suprimieron las comunales. Ese mismo afio, en el marco™de las directrices
ideolégicas del régimen militar, a parte de la reduccidon del tamaiio del Servicio,

-se produjo el traspaso de la funcién de la recaudacién a la banca privada, la cual

pas6é a ser el intermediario mas importante entre el ciudadano que paga sus

impuestos y contribuciones, y la Tesoreria.

Como Servicio, la Tesoreria ha tenido una tradicion cultural Juridico - Normativa,
reflejada en su Ultima Ley Organica (D.F.L N°1 de Hacienda de 1994), que se
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estructuré sobre la base de una amplia gama de normas legales, de caracter
constitucional, legal y de potestad reglamentaria.

En los titimos afos, se han creado también para el cumplimiento de los objetivos
Institucionales, comisiones permanentes de participacion con otros servicios
publicos, como el Servicio de Impuestos Internos, el Servicio Nacional de
Aduanas, la Contraloria General de la Republica, las Fuerzas Armadas y el Banco
Central de Chile. Ademas, se han establecido convenios de cooperacién entre los
tesoreros y los alcaldes de todo el pais.

4.2 Estructura Organica del Servicio de Tesoreria

El Servicio de Tesorerias, dependiente del Ministerio de Hacienda, tiene una
mision, funciones y una estructura dada principalmente por la Ley Organica de
1994.

- Misién

“La Tesoreria General de la“Republica es ”_el principal organismo encargado de
compatibilizar los flujos de fondos propios dél Estado con las obligaciones de éste,
de modo que sean canceladas oportunamente, determinando ademas, las
necesidades de endeudamiento a objeto de financiar I"c”)s, déficits, o bién, la
utilizacion del superavit, segin sea el caso”.

Esta es la misidbn que se establece en la Ley Organica del Servicio, y es la

utilizada oficiaimente por la institucién como la razén de ser de la Tesoreria, que

debe conocerse por todos los actores que la rodean.
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- Usuarios

a- Todas las personas que legalmente deben cumplir con sus obligaciones
pecuniarias para con el Estado (Impuesto a la Renta, Contribuciones de Bienes
Raices, IVA, Derecho de Aduanas, Patentes Mineras, Deudas ex-Cora, Crédito

Fiscal Universitario, etc.).

b- Las personas que son acreedoras del Estado (Devoluciones del Impuesto a la
Renta y de IVA, pensionados, galardonados por premios nacionales, bonificacién
de riego y drenaje, bonificacién forestal, cobro de los bonos de reforma agraria,
cobro de subsidios, etc.).

c- Usuarios que requieren la participacion del Servicio de Tesorerias en el
Desarrollo de sus labores propias (Poder Legislativo y Judicial, Ministerios en
General, especiaimente de Hacienda y sus servicios dependientes, Contraloria
General de la Republica, Banco Central de Chile, Banco del Estado de Chile,
Instituciones de la Defensa, Municipalidades, Universidades).

Por lo tanto, se puede decir que los usuarios del Servicio se dividen en dos

categorias:

N

-
- Puiblico en general; personas naturalés y juridicas.

- Usuarios Institucionales y autoridades. -
'!

»‘.?r(.

- Funciones
Las funciones principales de la Tesoreria son:

- Recaudar todos los ingresos y créditos del sector Publico, con excepcion de los
que constituyen ingresos propios de cada servicio.
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- Pagar todas las obligaciones del Tesoro Publico, como son los subsidios,
devoluciones de impuestos, distribucién del Fondo Comuin Municipal, teniendo

para estos efectos el rango de servicio fiscalizador.
- Administrar la Deuda Publica tanto Interna como Externa.
- Cobrar administrativa y/o judicialmente los tributos y créditos morosos.

- Llevar una Cuenta Unica Tributaria (CUT) para cada uno de los contribuyentes,
en la cuadl se registren todos los derechos y obligaciones tributarias de éstos y
demas deudores del Sector Publico. Entregar a los contribuyentes informacion
sobre el estado de la CUT.

- Administrar el sistema de contabilidad del Tesoro y contabilizar las demas
operaciones que ejecuta, en conformidad con las instrucciones vigentes,

emitiendo los correspondientes informes.

- Entregar informacién a las autoridades, respecto de los antecedentes
derivados de la contabilidad publica.

e N

¥ P

Estructura
&f%gﬂn su Ley Organica, el Servicio esta compuesto por:

- Una Tesoreria General, con sede en la capital.

- Catorce Tesorerias Regionales, en cada una de las regiones del pais.
- Veintitrés Tesorerias Provinciales, en algunas provincias importantes del pais.
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La Tesoreria General posee los siguientes departamentos':

- Departamento de Personal, a este Departamento le corresponde crear y
mantener un sistema de gestién de los Recursos Humanos, describiendo su
funcionamiento en los aspectos cualitativos y cuantitativos, fomentando Ila
participacién, motivaciébn e integracion de los funcionarios al esfuerzo
modernizador continuo, y definiendo e implementando una politica de personal
que contemple las necesidades geograficas y funcionales del Servicio.

- Departamento de Administracién, este Departamento debe administrar los
recursos fisicos y financieros del Servicio; ejecutar el sistema de correspondencia,
y proponer al Tesorero las acciones para un mejor aprovechamiento de los
recursos. Es responsable ademas, de ejecutar el sistema contable y
presupuestario con el objeto de generar informacién oportuna para la toma de

decisiones.

- Departamento de Operaciones, este Departamento es el responsable de la
gestion operativa de las Tesorerias regionales y provinciales, debiendo proponer e
implementar las politicas que para el buen funcionamiento de dicho objetivo se
requieran. Debe simplificar _I’g?'brocedimientoé operativos y su mejoramiento,
Crear y evaluar los indicadores de gestitn Felevantes para la marcha de la
lpstitucié‘ﬁ, cormo asi mismo, ser el canal de comunicaeion entre las Tesorerias

regionales y provinciales y la Tesoreria General. Debe; ademas, proponer

instrucciones para la ejecucion, control y evaluacioén de la gestién operativa del
Servicio, y elaborar estadisticas sobre la gestion de las Tesorerias del pais.

- Departamento Juridico, a este Departamento le corresponde asesorar a las
distintas unidades en materias juridicas, difundiendo la jurisprudencia

"Ver Anexo 1 - Organigrama del Servicio de Tesoreria
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administrativa y judicial que incidan en la gestion operativa, y uniformar los

criterios.

- Departamento de Estudios y Desarrollo, es el que debe proveer las definiciones,
herramientas y servicios del manejo del recurso de la informacién, requeridos para
el cumplimiento de los objetivos y metas organizacionales.

- Departamento de Cobranzas y Quiebras, este Departamento es el responsable
de desarrollar los programas de cobranza administrativa y judicial de los
impuestos y créditos morosos del sector publico, impartiendo las instrucciones
necesarias para el control y evaluacién de esta funcién. Debe realizar el control y
registro de las quiebras a nivel nacional e intervenir directamente en las quiebras
substanciadas en los juzgados de la Regién Metropolitana.

- Departamento de Finanzas Publicas, a este Departamento le corresponde
administrar la Cuenta Unica Fiscal en el Banco del Estado, debiendo ademas
administrar, controlar y distribuir los recursos financieros que deben enterarse en
arcas fiscales.

- Contraloria Interna, este Déﬁsﬁ\amento es el ‘debe supervisar que las distintas

acciones administrativas y financieras se ajusten a la normativa legal vigente,
g :?alizandb funciénés de control que permitan las actiones preventivas necesarias
‘*{ffﬁra su mejor cumplimiento. e "

4.3 Diagnéstico del Servicio de Tesorerias

En el cumplimiento de la misidn y particularmente en el desempéiio de las tareas,
la innovacién ha sido una de las caracteristicas del proceso de modernizacién que

vive la Tesoreria.
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La vocacion innovadora de la Tesoreria quedé de manifiesto en 1999 al quedar
seleccionada entre las 20 entidades finalistas en la primera version del Premio a la
innovacién. Este es el resultado de una politica de mejoramiento continuo de la
gestion, donde los cambios incorporados han sido producto de una proyeccion de
la metas de gobierno y de la definicién de un proyecto modernizador propio.

La Tesoreria ha enfatizado, durante estos ultimos afios, un proceso global de
modernizacion que ha significado replantearse la Institucidn en funcién de sus
principales procesos, de este modo ha sido posible modificar diversos
procedimientos y avanzar en un proceso de cambio cultural, generando nuevas
pautas de comportamiento en las personas que conforman la institucion.

Con el fin de incorporarnos al Plan de Modernizacion del Estado, y en la blisqueda
del mejoramiento de la calidad de servicio y de la calidad de atencién al usuario se

ha logrado algunos avances como por ejemplo:

- Se crearon las Tesorerias Moviles, concepto que involucra la existencia de un

.vehiculo sino de una atencién que se lleva al lugar donde estan los usuarios, en

e . . .,
fechas programadas y conocidas por la ciudadania.

- Introduccién de ¢odigo de barra, esta innovacion permite una lectura rapida,
réduce los tiempos de captura de datos y disminuye la posibilidad de error en la

digitacién de la informacion.
- Pago de contribuciones con cargo a la cuenta corriente de los Bancos.

- Politica de devolucién anticipada de remanente de renta, a quienes entregan su
declaracién antes del vencimiento, como un incentivo al cumplimiento adelantado
de esta obligacién, que ha dado resultados de manera progresiva afno a afio.
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- Sistema de autoayuda tributaria Tesomatico.

- Incorporacién de medidas de seguridad en la impresién de cheques, busca
brindar mayor seguridad al usuario, evitando la adulteracién de instrumento

publico.

- Depésito directo a Usuarios- Institucionales, mediante la firma de un convenio
con el Banco del Estado de Chile, la ejecucién de la partida Tesoro Publico de la
Ley de Presupuesto. Se efectla a través de transferencia electrénica de fondos.

- Sistema Multimedia de Informacién y orientacidn al publico, en el cual se puso en
marcha el primer proyecto educativo- informativo a los usuarios que concurren a
las Oficinas de la Tesoreria Regional Metropolitana. Este sistema entrega una
serie de mensajes que informa, orienta y describe los tramites recurrentes, al

mismo tiempo que informa acerca del destino de los impuestos.

- Se crea la accion interactiva a través de INTERNET, para cancelar en linea los
aranceles aduaneros gracias a un acuerdo con el Servicio Nacional de Aduanas y
ademas los beneficios que recibe el sector exportador, se entregan via
. - A, e .
transferencia electrénica, con depésito dirécto en las cuentas corrientes de las

empresas exportadoras:

. - Se desarrolla un nuevo servicio a través de la Red Internét-que permite conocer

deuglas, obtener una cartola tributaria, y conocer el estado de devolucién de renta.
- También podemos sefialar en este diagnéstico efectuado al Servicio de

Tesorerias, que existen cambios que han sufrido tanto los funcionarios como los

usuarios.
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Hoy existe un consenso en que la productividad y la calidad son factores
esenciales de la competitividad, son conceptos complementarios para lograr la
capacidad de satisfacer los requerimientos del cliente, por ello, se recurre a los
indicadores de eficacia donde se pretende determinar qué tan efectivo es el
Servicio en el cumplimiento de sus metas y funciones, para ello se cuenta con los

siguientes indicadores:

1. Grado de Cumplimiento de Metas de Recaudacién Anual de Impuestos

Este es considerado como el principal evaluador de gestion, dado que el Ministerio
de Hacienda fija metas de Recaudacion en la Ley de Presupuestos, y la Tesoreria
tiene un accionar directo sobre esta recaudacion.

Como ejemplo, podemos sefialar que para el Primer Semestre ano 2001, se fij6
por el Ministerio de Hacienda, la obtencién de una meta de recaudacién de
$70.000.000.000.-

Y con gran satisfaccidbn, nuestro Servicio, asegurdé la recaudacion de
$85.000.000.000.-

2. Grado de Cumplimiento de Metas de Cobranza
El Ministerio de Hacienda fija metas de cobranza. Para dar cumplimiento a éstas,
la Tesoreria se ha fijado metds en‘cuanto a’la diligencia de cobranza ( que incluye
diligencias tanto administrativas como judiciales).

.3. Tiempo en que se emiten las demandas por morosidad ™~
El tiempo entre que vence un plazo de pago y entre que se cobra, debe ser el

menor posible para que la cobranza sea efectiva. En otras palabras, mientras
mayor sea el tiempo desde que la deuda vencié, menores son las posibilidades
de que los morosos paguen, de hecho, pasado tres afios, la deuda prescribe, es

decir, es incobrable.
Desde 1997 al aiio 2000, el tiempo por demandas por morosidad ha disminuido de

tres anos a tres meses.
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4. Tiempo de emision de cheques.

Ofra de las funciones de Tesoreria es la devolucién de cheques. Esto significa
gue de emitir cheques con las cantidades correspondientes a los contribuyentes
afectos a esta devolucion. Este tiempo ha disminuido, en el caso del impuesto a la
renta, entre 1997 al afo 2000, de 1 mes a 15 dias, para los contribuyentes que
declaran los primeros dias del mes en cuestion.

La buena utilizacién de los recursos esta incluida en la idea de una organizacién o
institucion que atiende integralmente a los requerimientos de sus clientes o
usuarios, entregando calidad a quienes dependen de su trabajo, por ello se debe :

- Reducir los errores y fallas

- La satisfaccion del cliente como estrategia principal

- Examinar la seleccién, gastos y utilizacion de los datos, y como éstos se
transforman en informacién que se entrega al usuario.

- Evitar los efectos negativos que provocan la concepcién o la existencia de
trabas, las que se transforman en tramites indtiles para el usuario.

Cabe sefalar, que durante los Gltimos 10 afios en el pais, la comunidad tiene un
renovado interés por la funcién publica y como ésta gestiona. La ciudadania se
ha vuelto mas exigente respécto' de esta gestion, inspirados por una Iégica de
servicio, mas que una légica admiriistrativa, los servicios publicos han comenzado
a incorporar la satisfaccién del cliente como objetivo central.

El sistema para medir la satisfaccion del usuario es diferente-en cada caso y esta

en funcién del tipo de usuario de que se trate.

Puablico

La Tesoreria busca conocer la opinidon del publico a través de un mecanismo
basado en la aplicacién sistematica de una encuesta a quienes concurren a las
oficinas a realizar sus tramites. Esta encuesta abarca un espectro amplio de
preguntas respecto de los diferentes tramites que puede realizar una persona.
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Encuesta al Pablico

Por regla general se aplica en la Seccioén Ingresos que es la encargada de recibir y
atender a las diferentes peticiones del usuario. Mensualmente se entregan 500
cuestionarios en forma aleatoria. En regiones se aplica, en promedio, alrededor
de 100 encuestas mensuales, donde la Direcciéon del Servicio toma conocimiento
de los informes y efectiia los analisis y correcciones pertinentes.

Buzén de Sugerencias

El punto de partida de una serie de medidas enfocadas a modificar los procesos y
prioridades es justamente, la informacién entregada por las personas que acuden
a diario a las oficinas de la Tesoreria. Para facilitar este proceso de obtencién de
informacién, se puso a disposicién del publico, durante el segundo semestre de

1998, buzones de sugerencias en todas las Tesorerias del pais.

La percepcién de los usuarios respecto de los productos y servicios que le entrega
la Tesoreria, se conoce mediante el andlisis de la informacién que entregan las
encuestas que se aplican, los indicadores de gestion, los controles Ex-Post,
proyeccién de tendencias, etc.

También se mantiene un canal de comunicacién permanente con el pblico que
presente problemas més complejos, a través de la gestién de los funcionarios

.,fesponsables dé la atencion directa al usuario. Asi los interesados obtienen

respuestas mas rapidas y satisfactorias.

Compremiso Institucional de Eliminar y Simplificar Tramites

El Ila;médo del Presidente de la Republica a construir un sector publico mas agil y
eﬁcie}ate y al servicio del ciudadano, tuvo su respuesta en la aplicacién de medidas
simplificadoras en un nimero importante de servicios que atienden masivamente.
La Tesoreria asumié este compromiso buscando la manera de eliminar y

simplificar tramites.
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Toda esta innovacién en la atencién ha permitido hacer mas eficientes los pagos,
reducir los tiempos de espera incorporando mas personal en la atencién de
publico con el sistema de la fila Gnica y también disminuyendo los costos y la
simplificacién en la realizacion de tramites de esta envergadura.

Por ultimo, cabe sefialar que para continuar con este proceso, es necesario invertir

cada dia mas en tecnologia y en mejorar el recurso humano.

P
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V EXPLICACION DEL TEMA A ESTUDIAR EN TESORERIA

El presente trabajo tiene por finalidad, el de dar a conocer el uso incipiente, por
parte del Servicio de Tesorerias del Marketing Publico, sefialando el giro que ha
experimentado esta Institucién Publica, al privilegiar la opinién del usuario, y al
mismo tiempo resaltar mediante diferentes medios informativos y de comunicacién
masiva, los diferentes tipos de tecnologias, al cual pueden acceder los diferentes
tipos de contribuyentes, que recurren en forma periédica a éste Servicio.

Las propuestas apuntan fundamentalmente a mejorar la calidad en este nuevo tipo
de relacion, informando de manera adecuada a los usuarios, para que este cambio
no se transforme en algo traumatico, sino que por el contrario, que sea asumido
como un cambio positivo, pensado y orientado a facilitar la accesibilidad del
usuario al nuevo sistema de Inter-relacion.
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Vi HERRAMIENTAS UTILIZADAS POR EL SERVICIO DE TESORERIA,
PARA POTENCIAR EL MARKETING PUBLICO

Las herramientas que se presentan a continuacién se encuentran insertas dentro
del Marketing Publico, debido a que el Servicio de Tesorerias es una institucion
publica que se encuentra regida por el derecho publico y en consecuencia solo es
posible hacer aquello que autoriza la Ley. Debido a lo anterior, las herramientas
que se presentan buscan mejorar de forma significativa los niveles de satisfaccion,
deseos y expectativas de los distintos tipos de usuarios de esta Institucién Publica.

6.1 Creacion de Tesomaticos

Las tareas a enfrentar en el presente y el futuro de la Instituciéon se fundamentan
en una profundizaciéon del compromiso de modernizacién asumido en 1990, éste
compromiso privilegia el énfasis en la atencidén a los usuarios del Servicio y la
conduccion progresiva de la Institucién hacia un estilo de trabajo definido por la

obtencién de metas, objetivos y resultados.

Para estos efectos se ha descentralizado la Institucion, transformando las actuales
+35 oficinas de Tesorerias en unidades productivas de servicios, dotados de
suficiente autonomia para. adoptar sus propias decisiones. Esto necesariamente

significa un doble proceso:

Por una parte, requiere de una centralizacion en aspectos normativos y de control,

“y por otra, de una descentralizacién en la operacién, todo esto paralelamente

significa adecuar la estructura de la organizacion, orientdndola a privilegiar los

procesos que favorecen la atencion de los usuarios.
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Esta profunda readecuaciéon se puede abordar sobre la base de lo ya avanzado,
centrando los esfuerzos, de la Institucion en el cumplimiento de los objetivos que

la legislacion le fija como misién.

La entrega de un servicio 6ptimo a los usuarios se puede lograr llevando la
atencién del contribuyente a procesos de actualizacién interactiva en todos
aquellos casos en que sea factible. Todo lo anterior, implica cubrir en forma mas
adecuada el territorio nacional, con sistemas de auto-atencién y mejorar las
comunicaciones e informacién al usuario, para facilitar su relacion con la

Institucion.

Durante los afios 1998 y 1999, se continué con el mejoramiento de los sistemas
operativos de la Tesoreria, generandose una serie de acciones tendientes a
mejorar la calidad de la atencién al usuario, poniéndose en marcha una amplia

gama de proyectos y programas en ésta area.

A partir de 1997 con la incorporacién de los municipios como socio estratégico, se
hizo mas extensiva la creacion de los Tesomaticos, se logré una mayor cercania,
llevando las prestaciones al lugar donde reside el usuario, evitando de ésta forma

el concurrir a las oficinas de la Tesoreria.
”»

¥ -

En 1999 se firm6 un acuerdo entre la Tesoreria y el Banco del Estado de Chile,

- para extender el sistema a todo el pais, ubicando esta- modalidad en las

gﬁcursaleg, bancarias. El programa de instalaciones permitié la apertura de 40
Tésométicos en igual nimero de sucursales del Banco del Estado, ubicadas en las
trece regiones del pais, lo cual genera un proceso de atencién a distancia mas
cdmodo, sin que los usuarios deban desplazarse a sectores demasiado lejanos a

sus respectivos domicilios.
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6.2 Tesorerias Moviles

La Tesoreria General de la Republica, en la bisqueda de acercar su servicio a los
usuarios, en particular de quienes por razones geograficas estan muy alejados o
tienen dificultades para acercarse a las oficinas con el fin de cumplir con sus
obligaciones fiscales, cre6 las Tesorerias Moviles iniciando esta acciéon con un
plan piloto, en 1991, en Chiloé. La Tesoreria Provincial de Castro fue la encargada
de dar forma a esta idea para atender a los usuarios de Chiloé y las islas
aledafas. Posteriormente se extendid esta iniciativa a otras regiones, lo que en la
practica significa que existan actualmente 19 Tesorerias Méviles que funcionan
entre la VI y la Xll Regiones.

Para hacer mas eficiente esta gestion de proximidad, la Tesoreria cuenta con dos
aliados; la tecnologia y la valiosa colaboracién de los Gobernadores, Intendentes,
Alcaldes, Carabineros de Chile, y de los otros funcionarios de las propias
Tesorerias involucradas. El apoyo brindado por todas las autoridades y los
funcionarios ha sido fundamental en el logro de los objetivos planteados en este
proyecto, el cual presenta como ventajas los siguientes;

Acercar el Servicio a los usuarios

— Transparentar la accién administrativa de la Tesoreria

Lograr una mayor présencia en las zonas extremas
— Aumento significativo en la recaudacion fiscal, lo cual va.en-directo beneficio de

g"-las comunas por cuanto un porcentaje representativo de ésta corresponde al

impuesto territorial.

En lo referente a su funcionamiento, éste opera en forma similar al de una
Tesoreria Provincial, en lo referente a la atencién de publico, pues entrega
informacién, recibos- de pago, ademas de recaudar fondos provenientes de
impuestos y créditos fiscales. Las Tesorerias Moviles cuentan con un equipo de
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personal e infraestructura computacional para desempefiar sus funciones a
cabalidad. Estas Tesorerias se trasladan a las diferentes localidades donde
prestan su servicio, atendiendo al publico en locales Municipales facilitados para
este efecto. Por otra parte cabe destacar, que estas Tesorerias cuentan con un
calendario anual de salidas a los lugares apartados, el cual se confecciona de
acuerdo a las necesidades de cada Regidn, pues la atencién se programa en las
fechas mas cercanas al vencimiento de los impuestos y en la fecha del plazo final
para la recepcion de solicitudes para las bonificaciones a la mano de obra, por
zonas extremas, en otros casos como en la comuna de Pichilemu se considera a
la temporada de verano como 6ptima para la recaudacién del impuesto territorial.
Por otro lado, la difusién de los horarios y dias de atencion de las Tesorerias
Moéviles se realiza a través de los medios de comunicacion locales, las emisoras
radiales dan una amplia cobertura a este tipo de informacién. Cabe hacer notar,
que el concepto de Tesoreria Movil no involucra la existencia de un vehiculo
adaptado especialmente, sino que se refiere a la atencion la cual es llevada al
lugar donde se encuentran los usuarios.

Actualmente las Tesorerias Moviles existentes, son las siguientes;

JREDNeN

Pichilemu ;

|

San Vicente de Tagua Tagua

|

Las Cabras

|

“ — Futrono

Pl

" Quemchi

w Chonchi

— Ancud
— Dalcahue
— Quellén

— Queilén
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— Puqueddn

— Quinchao

— Curaco de Vélez

— Achao

— Chile Chico

— Cochrane

— Puerto Aysén

— Puerto Natales

— Tesoreria Movil de Santiago a cargo de la Seccién Comunicaciones y RR.PP.,
la cual atiende a las comunas de Santiago, segin calendarizacion de la
realizacién de las Jornadas de Gobierno en su barrio, organizadas por la

Direccion de Organizaciones Sociales.

6.3 Fonoteso

El Fono Teso es un sistema de autoconsulta, que proporciona informacién y
productos a las personas que lo solicitan por medio del teléfono 6 a través del fax.

' Para acceder a él se debe discar el N° 700-03-43 en la Region Metropolitana o el
N° 70-03-43 desde regiones. ¢

. El sistema Fono Teso permite obtener los siguientes servicios y productos:

ig,forme de Renta 99-2001; A esta opcién se accede marcando el N° 1, y puedé
&ntregar informacién verbal sobre el estado de la devolucién de los procesos de
renta sefialados, o un documento via fax con el I\/Ionto de pago calculado, Monto
Compensado, Diferencias de pagos provisionales mensuales (PPM) y el N° del
Cheque de Devolucion.-
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Informe de Deudas de Cobranza; A esta opcidn se accede marcando el N° 2 y
entrega un listado completo de las deudas que se encuentran en cobranza

judicial.-

Cartola de Cuenta Unica Tributaria; A esta opcidén se accede marcando el N° 3, y
se puede obtener la informacién de los pagos de los Ultimos tres meses y un
informe general de la Cuenta. Cabe sefialar, que para hacer uso de esta opcién
se debe utilizar clave secreta.

Aviso Recibo Formulario 30; A esta opcidn se accede marcando el N° 4, y de ella
se puede obtener un informe detallado de las cuotas adeudadas via fax, o la
informacion telefonica de una cuota determinada; se puede solicitar las dos copias
de aviso recibo (A-R) de cualquier cuota para pagar en los bancos.-

6.4 Kiosconet

Para masificar el acceso de la informacidn a los usuarios que no cuentan con
internet, la direccién Superior del Servicio estimé necesario contratar los servicios
de una empresa externa, con el fin de incorporar nuevas herramientas que faciliten
el ingreso a este medio de comunicacion. Con este motivo se dio inicio a la
instalacién de una Red de Kioscos Internet o Kiosconet.

A}

“ Esta red de Kiosconet permite ingresar al sitio institucional que mantiene el

Servicio de Tesorerias en Internet, a través del cual se podran efectuar todas las
opgraciones que se encuentran disponibles y vigentes en el mismo, como por

ejemplo:

- Solicitudes de Avisos Recibos de contribuciones
- Operaciones y consuitas en linea

- Servicios a contribuyente, etc.
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La red de Kiosconet cuenta con 23 equipos instalados, segin la siguientes
distribucion:

Regién Metropolitana

- 4 kiosconet en Supermercados Santa Isabel de Maipu, Las Condes, Macul, La
Florida

- 4 Kiosconet en Centro Comercial Apumanque

Regiones

- 10 Kiosconet en Supermercados Santa Isabel de Arica, Iquique, La Serena,
Coquimbo, Rancagua, Valparaiso, Vifia del Mar, Valdivia, Osorno y Puerto Montt.

- 2 Kiosconet en Supermercados Santa Isabel de Concepcion

- 3 kiosconet en Supermercados Santa Isabel de Temuco

6.5 Convenios con Dispensadores de Saldos del Banco del Estado

El Servicio de Tesorerias suscribié con el Banco del Estado de Chile, un convenio
de instalacién de dispositivos de auto-atencién para el pago y recaudacion de
impuestos, el cual se encuentra operando en 58 oficinas del Banco del Estado

g
a

(Tesomaticos).

~

En una nueva etapa, esta informacion se extiende a otros equipos propios del

 Banco del Estado, como los ‘DISPENSADORES DE SALDOS’, los que

céhjuritamente con la entrega de informacion bancaria de su giro a los clientes del

' xé%'nco del Estado, permiten la obtencién de los mismos servicios o productos que

. se entregan actualmente, a través de las méaquinas de dedicacién exclusiva o

Tesomaticos, es decir, obtener avisos recibos de Bienes Raices, y a través de
una CI:AVE SECRETA, avisos recibos de impuestos fiscales, informes de deudas
e informes_de Renta. La misma funcionalidad descrita precedentemente, ha sido
instalada por el Banco del Estado, en las maquinas denominadas “BUZONERAS
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DE AHORRO’, este servicio ya fue ampliado y tendra una cobertura nacional, el
sistema de autoconsulta tributaria estara disponible en todas las oficinas que el
Banco del Estado de Chile tiene distribuidas a lo largo del pais.

Por lo tanto, los clientes del Banco del Estado deberan requerir sus claves
secretas directamente al Banco, siendo la Institucion Recaudadora la que remitira
los antecedentes a la Tesoreria mas cercana, cuyos documentos quedaran en el

archivo del Servicio de Tesoreria.
6.6 Sitio Internet para la obtencién de Servicios

Desde fines de 1997 se desarrollé un proyecto que le permiti6 a la Tesoreria,
incorporarse al mundo Internet, dicho proyecto no conté con los apropiados
recursos (técnicos y econémicos), para su desarrollo y operacién. En Mayo de
1998 se atendieron 20.127 consultas de Renta por este medio; en términos
comparativos, en el mes de Mayo del 2000 se atendieron 136.781 consultas de
Renta (518% de crecimiento), lo que sin duda ha permitido que la atencién de
toda la Tesoreria se vea alivianada.

Para poder enfrentar lo que sé“?iélumbré como una gran oportunidad de atencién
de contribuyentes, se plantegfég proyectos ante el Banco Integrado de Proyectos
(BIP), esos proyectos p:efn%itirian mejorar los distintos componentes referidos a
Ingternet, tanto en lo tecnolégico como en la preparacion de: personal vy otros, lo
qlie incidié en que en el afio 2001 se pudiera disponer de recursos, para mejorar

ok < . . «z
la plataforma y contar con los softwares imprescindibles para su operacion.
Bajo este concepto se han presentado una serie de situaciones, por las que se

hizo necesario proponer un Departamento destinado al trabajo en la tecnologia
Web (Internet/Intranet), donde pudiesen converger las necesidades del Servicio y
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darle pronta respuesta, con un grupo humano preparado y organizado de forma
distinta a las tradicionales, presentes en Tesorerias.

Los lineamientos requeridos para la normal operacién de la Seccion Servicios
Interet contemplan una diferenciacién clara y evidente respecto a la normal
organica del tema puramente “Informatico” con que se ha querido enfrentar el

tema en Tesoreria.

El tema Internet va mas alla que sélo el de computadores prestando servicios a los
usuarios en una modalidad de auto-consulta y con una tecnologia abierta, es un
tema que ha sido enfrentado con perspectiva de futuro por las corporaciones
lideres a lo largo del mundo, quienes han comprendido que no es solo un tema de
“estar conectado a Internet”. Las corporaciones que han obtenido los mejores
resultados son aquellas que han sabido incorporar innovaciéon, un modelo de
negocio consistente y una estrategia diferenciadora que ha sido apoyada a pesar
de no ver los resultados en el corto plazo. En contraposicion en Tesorerias se ha
pretendido instalar una imagen moderna, que ha rentado resultados en el corto
plazo (Reconocida como el tercer portal mas importante del gobierno), y a la cual
todavia no se le considera importante para la asignaciéon de recursos o permitir el
trabajar con una linea clara de desarrollo y expansion.

Actualmente a través de la~direccion- www.tesoreria.cl, se pueden obtener los

siguientes servicios:

= Bienes Raices: Se pueden obtener informes de deuda, pago en linea,
informacién acerca de las contribuciones en Cobranza Judicial, aparte de
permitir la impresion de los respectivos comprobantes de pago para efectuar
su-cancelacion en cualquier institucion recaudadora autorizada.

- Deudas Fiscales: Impresion del comprobante de pago, efectuar pagos en

linea, informacién de los impuesto en cobranza judicial.
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- Pagos de Aduana: Efectuar pagos en linea por Agente y por Importador, de
los distintos tipos aduaneros existentes.

- Devoluciones por Impuesfo a la Renta: Consulta del estado de las
devoluciones, informacion acerca de los depésitos bancarios efectuados por el
mismo concepto.

- Impuestos varios denominado “Otros Impuestos™ Permite la declaracion y
pago de todos aquellos impuestos que poseen la caracteristica de declaracion
y pago simultdneo, como por ej. formulario 29 de L.V.A., formulario 22 de
Impuesto a la Renta, formulario 24 de Timbres y Estampillas, etc.

- Convenios: Permite la impresién de cuotas tanto de los Convenios Personales,
como de los Convenios Pymes, aparte de individualizar los impuestos

morosos acogidos a dicha modalidad de pago.

A todo lo anterior, se puede sefalar que el Portal del Servicio de Tesorerias
entrega informacién relativa al destino de los impuestos, comunicados de prensa
relativos al sistema de tributacion, informacién acerca de los tramites frecuentes,

informe anual relativo a la Ejecucion del Tesoro Pdblico, etc.

6.7 Renovacion estructura fisica del Servicio

.- La presencia fisica dentro-dé lo$ Servicios sé refiere a la infraestructura del lugar
de la prLestacién y la forma en la que éste ha sido disefiado. Dentro de ésta
\(:ariable es importante definir los atributos y caracteristicas que poseera el punto
donde se brindara la prestacion a los clientes o usuarios, ya que dichos aspectos

. jn\ﬂuyen en la satisfaccion de los clientes y en la imagen que éstos se formen de la

Institucion.

Cabe destacar, que la preocupaciéon por la presencia fisica se refiere a la
apariencia exterior del punto de atencion, es decir la fachada de dicho lugar, asi
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como la apariencia interior. Para que luzca adecuadamente a los ojos del usuario
se debe tener presente, entre otras cosas, el mantenimiento y limpieza de la
fachada y alrededores, el nombre de la Institucion o Servicio, éste Gitimo aspecto
es importante por el hecho de que el lugar de prestacién debe ser de fAcil
reconocimiento por parte de los clientes, lo que involucra de parte de los
encargados la presentaciéon del nombre, ubicacion de la fachada, dimensiones,

etc.

Con respecto a la apariencia interior, algunos de los aspectos a considerar dentro
de esta variable corresponden a la superficie del lugar de prestacion, es decir,
tamario, decoracién interna, ambiente, sefialética, mobiliario y su disposiciéon sobre
la superficie del lugar, la presentaciéon del personal, asi como su ubicacion y
desplazamiento dentro del lugar fisico de la Institucion, la iluminacién, el nimero y
la ubicaciéon de las cajas destinadas a la atencién del publico, los horarios de
apertura y la disposiciéon de la informacion sobre la Institucién, asi como ademas
de los servicios que brinda, los pasos a seguir para la obtencién de las distintas
prestaciones y/o informacion de caracter general para la comunidad, la que puede
ser presentada en paneles, letreros, carteles afiches y videos entre otros.

6.8 Creacion de nueva Tesoreria en Santiago

El Servicio de Tesoreria de la Regioén Metropolitana, se realiz6 la apertura de la
nueva Tesoreria Provincial Sur - San Bernardo, en el mes de Agosto del 2001.

Los objetivos centrales de la creacién de la nueva Tesoreria son:

—~ Aumentar significativamente la presencia, la efectividad, la eficiencia y la

oportunidad en la gestiéon de recaudacion de la funcién de cobranza a nivel de

la Regioén Metropolitana.
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— Ampliar la cobertura del servicio, acercando la Tesoreria a los ciudadanos,
mejorando los niveles de calidad en la atencion a los usuarios.

Dicha apertura se realiz6 en dos etapas: La primera etapa le correspondié a la
comuna de San Bernardo, para ampliarse en el mes de Octubre hacia las
comunas de la Provincia del Maipo y la Pintana. Posteriormente se evaluara una
tercera etapa.

En la primera etapa se seleccionaron 11 funcionarios y el Tesorero Provincial.
Al momento de implementarse la segunda etapa, se procedio de acuerdo a los
requerimientos de dotacidn para la Tesoreria Sur a seleccionar nuevamente.

6.9 Pagos Electronicos

El nuevo Sistema de Pago Electrénico de Derechos Aduaneros y de
Contribuciones de Bienes Raices, pone a disposicién de los contribuyentes un
sistema de pago electrénico via Internet el cual se encuentra implementado a
través de un mecanismo de conexidn y coordinacién técnico administrativa entre el
Servicio de Tesorerias, el Servicio Nacional de Aduanas, el Servicio de Impuestos

Internos, los Bancos del pais y Transbank.

Este sistema incorpora las nuevas tecnologias disponibles que permiten alcanzar

un mayor impacto en cuanto a la cantidad de contribuyentes, al nimero de

transacciones y a los montos.

Ademas de mejorar la eficiencia, en lo que se refiere a la recaudacion de ingresos
fiscales, con operaciones en el menor tiempo posible, se optimiza el uso de
canales y medios disponibles al reemplazar el papel por la informacién electrénica,
reduciendo el ciclo de conciliacién de la Cuenta Unica Fiscal, mejorando la
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oportunidad de registro de la informacién en la Cuenta Unica Tributaria y la calidad

del servicio al contribuyente.

Se ha definido que el canal Internet sea el eje de desarrollo de este servicio, dado

gue presenta ventajas importantes en cuanto a su potencialidad.

En esta primera etapa se pueden cancelar los formularios de Bienes Raices y la

totalidad de los Impuestos Aduaneros a través de Ias siguientes modalidades:

Pago en linea: Consiste en seleccionar los formularios a cancelar, indicar el
Banco e ingresar el nimero de la cuenta corriente (previamente tiene que
tener firmado un mandato con el Banco respectivo que autorice el descuento
automatico de la respectiva cuenta).

Pago mediante el uso de Tarjetas de Crédito: El sistema es idéntico al anterior
en el modo de operar, la Unica diferencia operativa es que se identifica el
namero de la tarjeta de crédito en vez del nimero de la cuenta corriente y en
gue no es necesario firmar un mandato como en el caso anterior, debido a que
en este caso la interaccidon corresponde a una relacién entre Transbank
(administradora de las tarjetas de crédito VISA, MASTERCARD, MAGNA,
AMERICAN EXPRESS y DINERS CLUB) y el cliente, en la cual no participa el
Servicio de Tesorerias, el Servicio Nacional de Aduanas, ni el Servicio de
Impuestos Internos. Del mismo modo, cualquier situacion que se relacione con
los fondos del suscriptor es de exclusiva responsabilidad de Transbank y del

cliente.

Es necesario hacer notar que estas dos modalidades de pago permiten realizar el

pago de impuestos los dias Sabados, Domingos y festivos que con los sistemas

antiguos no se podian realizar, advirtiéndose un avance notable al respecto.
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6.10 Integracién al concepto de Nuevo Estado, como Imagen

Corporativa

El compromiso asumido por el gobierno tiene como objetivo lograr una
modernizacion que construya un Estado participativo, solidario, agente y promotor
de la igualdad de oportunidades, dotado de capacidad para regularizar y fiscalizar,
garantizando el Bién Comtun y posibilitando una estrategia de desarrollo integral
con calidad de vida para todos los ciudadanos, generando las condiciones para el
pleno ejercicio y proteccion de sus derechos politicos, econdémicos, sociales,
laborales y culturales, para lo cual resulta imprescindible avanzar en el
fortalecimiento de las capacidades del sector publico y en el prestigio de quienes
han abrazado la causa del servicio publico.

Una Instituciéon Pdblica gestiona, al mismo tiempo, su identidad y su personalidad.
Como resultado genera, en el publico la imagen de la institucion.

Entendemos por identidad institucional, lo que se comunica y como se comunica, y
por personalidad institucional, lo que se comunica a través de sus realizaciones y
comportami&fjfés,cotidianos. La imagen es el resultado generado en el publico que
la define a través de lo que ha efitendido.

En la dindmica social, méas que la descripcion de la institucidn, lo que tiene interés
es el juicio de valor que el publico efectlia sobre una instituciéon. Este juicio de
valor esta siempre basado en criterios relativos de comparacion, con un ideal o
con instituciones similares, que actian como referentes. Este juicio de valor se
expresa comparativamente mediante la formulacién del posicionamiento, o sea el

como nos ven en relacién con la competencia.

Siendo el gobierno el actor protagonista en la actuacion publica, en esta etapa la
decisién de posicionamiento se concreta en la propuesta de posicionamiento del
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gobierno y se formula a partir de las bases del plan, o sea la agenda publica y el

programa politico.

Debido a que no existen, en la literatura disponible, estudios de posicionamiento

de Instituciones-Gobierno, se han tomado los modelos de definicion de propuestas

de posicionamiento, llegandose a establecer los siguientes puntos:

El conjunto de utilidades publicas disponibles: Cuando la oferta de programas y
servicios es muy amplia, o estd muy especializada, se presenta en un marco

de complejidad y confusion.

La forma de la prestaciéon: Centrada en la mejora del resultado, lo cual lleva

implicito la rapidez, menor complejidad, mayor accesibilidad etc.

Sello distintivo. Cuando se crea un signo politico del gobierno. Actualmente
este signo corresponde a una bandera chilena confeccionada con cuadros en
forma geométrica, la cual va acompaiiada con la frase “Gobierno de Chile”.
Este signo, hé ido reemplazando a los diferentes membretes utilizados por los
diversos éervicios Publicos, supeditandolos a un poder central, lo que en
términos de globalizacion, se podria definir como una pérdida de identidad
propia a favor de una identidad superior, llamada en este caso Gobierno de
Chile.
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VI RESULTADOS DE ENCUESTA

"2 aplicadas a los usuarios de

Antes de adentrarnos al “Resultado de la Encuesta
la Tesoreria General de la Republica, daremos una mirada al uso que se le esta
dando en Chile a Internet, debido a que éste es el canal prioritario utilizado por el
Servicio de Tesorerias, para proyectarse en forma virtual al universo de
contribuyentes existentes en la actualidad, ya sea para efectuar pagos a través de
una tarjeta de crédito, pagos en linea desde una cuenta corriente, obtencion de

servicios, o a la integracion al concepto de nuevo Estado.

Actualmente el grupo de chilenos que estd usando internet, conforma una
comunidad nueva, conformada por hombres en su gran mayoria, los cuales a su

vez poseen un alto nivel educacional.

e 3

Resultado encuesta Internet “Pensando en Chile

Sexo -
it e
""yx*rg i

3 el s
s
1S f% i i

e k G s il 22 e e S . e &, R
Desv.Std 11,52

-~

2 Ver Encuesta en Anexo 2
? Encuesta Internet “Pensando en Chile”, publicada en el diario La Tercera 23-01-1998, por Claudio Rutllant,
como parte del trabajo de investigacion de su Tesis “Evaluacién de Internet” en Chile, para la carrera de
Sociologia de la Universidad Academia de Humanismo Cristiano.
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Chilenos que utilizan Internet

Mujeres
11%

Hombres
89%

¢ Qué es lo que a los usuarios les gustaria hacer a través de la red? :

Tema Porcentaje

" 'Video conferencia.................... et e 11 %
..+, Video/T.V. Interectivo......... e e e et e e 10 %
. MESTAPIdEZ.......ooii 9%
" Comprar desde Chile..........ccoeieioiie e e 9%
" TEIETONO0 BN €1 WED.......e .o oo seeee oo eeeeee e eeeees e eeseee e 6 %
" Participacion en Chat chilenos.............c.ccooveviiiiiiiiiiiiieeee, 6 %
Néda ................................................................................... 4 %

Mas informacién sobre Chile..............cccoeeviiiiiiiiieiiieieeeee .3 %

MAs COMUNICACION..........ceeeeiee e e et et et e e e e 3 %
Listado e-mail y de direcciones. ............cooeiiiiiiii i, 3 %

Bajar libros desde bibliotecas.............c.coiiiiiiii 3 %
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ESTA CONECTADO A INTERNET
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REALIZA PAGOS DE SERVICIOS POR INTERNET
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Grafico 4

SABE QUE PUEDE PAGAR SUS IMPUESTOS A
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Grafico 6

CONOCE EL SITIO WEB DE TESORERIA

L2

cantidad

240

124

ISerie1

N =364

OBTENCION DE COMPROBANTES DE PAGO

2%

98%

ll] BOLETIN POR VENTANILLA EBOLETIN POR INTERNET ,
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Anadlisis de las respuestas

La encuesta revela que existe un creciente interés de los internautas chilenos en
si mismos (para comunicarse, interactuar y participar) y en la forma que va
adquiriendo la red a nivel nacional.

Los resultados demuestran que hay una gran preocupacion por los efectos de la
red en cuanto a su equidad y contenidos. Esto revela un optimismo critico entre
los usuarios, ya que si bien existe conciencia de la importancia que tiene Internet,
estan preocupados porque sus efectos puedan ser beneficiosos para todos y no
sélo para el grupo que pueda conectarse.

Se revela también preocupaciéon por temas técnicos, como el aumento en la
rapidez en las conexiones y la aparicion de aplicaciones que permitan aumentar el
provecho de estar conectados.

Dentro de las respuestas mas interesantes obtenidas a través de la encuesta, se
puede apreciar que solo el 3%, de las personas que utilizan en forma periédica el
Internet, estan realmente interesados en la posibilidad de utilizarlo como una
herramienta eficaz para poder realizar tramites, debido quizas a un problema de

indole cultural.

A continuacion se presentan los resultados de una encuesta realizada a 364
céntrib_uyentes, efectuada durante la segunda quincena de Agosto del 2001, en el
Hall C%ntral, de la Tesoreria General de la Republica.

’

Tanto el instrumento de consulta como su aplicacion, tabulacién, andlisis, y
emisién del informe final, fue realizado por los alumnos integrantes de esta Tesis
de trabajo:
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o Tiene computador

Frente a esta interrogante se puede apreciar que en lo referente a los
contribuyentes que acuden al servicio de Tesorerias una gran mayoria dispone de
esta herramienta informatica.

Ver grafico 1.

e Esta conectado a Internet

Se puede afirmar que de las personas que tienen computador, un alto porcentaje
esta conectado a Internet.
Ver grafico 2.

¢ Realiza pagos de servicios por Internet

Se constata en forma clara que una pequefia cantidad de contribuyentes utiliza
esta nueva herramienta informatica.

Ver grafico 3 p

" o Sabe que puede pagar sus impuestos a través de Internet

. i,

Mas que la intencionalidad de pagar o no, se verifica el grado de desconocimiento,
4,

de la manera de operar en forma virtual.

Ver grafico 4.
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e Pagaria sus impuestos a través de Internet

La intencionalidad en esta pregunta es clara, pues la mayoria manifiesta un claro
interés en acceder a esta nueva modalidad de pagos.
Ver grafico 5

e Conoce el sitio WEB de la Tesoreria

En esta pregunta el desconocimiento es amplio, pues la gran mayoria de los
contribuyentes, pese a tener computadores y de estar conectados a Internet no
conocen el portal del Servicio de Tesorerias, lo que légicamente les impide
canalizar de mejor forma la intencionalidad demostrada en la pregunta N° 5.-

Ver grafico 6

Para poder dimensionar en su real magnitud la muestra de datos sefialados
anteriormente, se podria agregar que en un periodo de vencimiento de Bienes
Raices, son solicitados cerca de 450.000.- comprobantes de pago* directamente
en las ventanillas de atencion al usuario, mientras que por Internet en el mes de
Julio del 2001 fueron impresos o cancelados directamente 8.330 recibos de pago.

L

4 »

e
,s-gg;_n., .
N AT

,.,’%_‘:z\.,) .
R
(.

it
2

4 Informativo N°105 de fecha 28-08-2001 de la Asociacion de Empleados de Tesoreria
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Vil PROPUESTAS

8.1 En el ambito de la Estructura Fisica

El Servicio de Tesoreria General de la Republica es una Institucién que
actualmente tiene un prestigio dentro de todos los otros Servicios en cuanto a
la Recaudacién de los Impuestos de la Nacién y control de la cuenta (nica
fiscal, por ello la estructura fisica es conocida por la mayoria de las personas,
su ubicacion céntrica permite el acceso facil para poder llegar a ella, cuenta
con una gran estructura fisica y entrada, un logotipo de la Institucién que la
identifica como tal, un gran Hall con mas de treinta cajas de atencién, una fila
Unica con un dispositivo de “espera / caja habilitada”, cuenta ademas con una
sefalética adecuada a las necesidades del contribuyente, como también un
sistema de informacién de acorde al cliente o usuario.

Actualmente en el Hall Central se cuenta con cuatro aparatos de Televisién que
fueron comprados hace mas de dos afos, sin darle el uso adecuado, en vista
que estos no son utilizados, en nuestra consideracion seria ocuparlos con un
aparato de video grabador que alimente dichos televisores en linea,
proporcionando todos los beneficios que el servicio puede ofrecer, como son
convenios de deudas fiscales y territoriales, departamentos u oficinas donde
dirigirse, lugares de pago, instituciones bancarias, los nimeros de teléfono
para poder solicitar informacién (Fonoteso), lugares dohde estan ubicados los
kiosconet , dispensadores ubicados en el Banco Estado , Tesomaticos , sitio
'lnternet-para la obtencion de servicios, Tesorerias Moviles , etc., todos los
servicios posibles para queh el usuario conozca los servicios disponibles,
ademas de estos servicios colocar peliculas educativas que puedan hacer mas
grata la espera del contribuyente, esta misma propuesta se hace para la
Tesoreria Regional de la comuna de Providencia y de San Bernardo.



8.2 En el ambito de servicios por Internet

En este campo se deben desplegar y poner en practica, todos los recursos
existentes, para situar al alcance de la poblacién que no cuenta con los
recursos y conocimientos necesarios, este nuevo y novedoso sistema de

comunicacion.

Esta puesta en marcha debe realizarse con una visiéon de pais, algo que
involucre mas alla, que el pago de impuestos u obtencién de servicios por la
red. Visto de esta forma se podria aprovechar el convenio de colaboracion
suscrito en Noviembre del 2000, entre el presidente de Chile Sr. Ricardo Lagos
y el empresario Norteamericano Bill Gates®, en el cual una red de 368
instituciones y centros de préstamos de libros recibiran equipamiento

computacional conectado a la red.

Durante el lanzamiento del proyecto, el jefe de Estado sefalé que la nueva red
de Bibliotecas aspira a garantizar el acceso equitativo a las nuevas tecnologias
de informacién, para terminar con la brecha digital e insertar a Chile en el

mercado global.

Desde 1999 Chile ha experimentado un incremento de un 190 % en la cifra de
usuarios de la red, pasando de 700 mil a 2 millones de usuarios conectados,
cantidad que equivale al 13 % de la poblacion, cifra que sitia a nuestro pais
entre 'las naciones que estan en una fase intermedia de: acceso a las nuevas

“tecnologias.

Este proyecto comenzara a funcionar en Abril del 2.002, fecha en que estaran
habilitadas las Bibliotecas Publicas con acceso gratuito a la red. El proyecto
contempla instalar 1.800 equipos, incluyendo impresoras laser de Ultima
generacion y 21 laboratorios de entrenamiento, con un costo de US $ 20
Millones, de los cuales US $ 13 Millones seran aportados, por el empresario

5 Diario La Tercera, de fecha 14-08-2001, pag.19 Mundo Digital
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Norteamericano y los US $ 7 Millones restantes, por el Estado chileno. Todo lo
anterior servira para capacitar a los usuarios que concurren en forma regular a
las Bibliotecas chilenas.

Lo que se propone en este ambito es el de enviar a funcionarios del Servicio de
Tesorerias, que operen con esta nueva modalidad, a las principales Bibliotecas
de pais, para instruir al personal de esas reparticiones en estas nuevas
modalidades de pago, y de esta forma puedan ellos a su vez traspasar dichos
conocimientos a los usuarios.

Desde el afio 1994 a la fecha bajo el periodo del Tesorero General de la
Republica Sr. Roberto Cerri Lépez, la Tesoreria General de la Replblica se ha
abocado a desligarse de la concepcion de ineficiencia y lentitud con la que se
la tenia asociada. Se ha buscado modificar la imagen de ésta buscando
satisfacer de la mejor forma posible las necesidades de los contribuyentes a
través de servicios que cumplan con sus expectativas. Prueba de esto es la
importancia que le han otorgado al posicionamiento de la entidad, orientando
gran parte de su accionar a modificar la imagen anterior.

La Unidad de Relaciones Publicas en esta institucién, es de gran relevancia
dentro de los aspectos relacionados con el Marketing, ya que se ha
preocupado de gestionar una mejora en la imagen entre los contribuyentes,
basicamente a través de la ptiblicidad no pagada.

A’ /\ - » » - - - -« r ”
- La inclusién en distintos medios de comunicacion de la Tesoreria General de la

Répﬁblica, asi como la de su Tesorero General, ha sido constante; acciones
que han sido objeto de noticias y reportajes han aparecido en forma reiterada
en distintos medios de comunicacién graficos y escritos, lo cual sin lugar a
dudas ha contribuido a la imaéen de “Institucién Activa”

Cabe destacar, que las medidas adoptadas no representan grandes cifras a
invertir por el Servicio de Tesorerias, puesto que la infraestructura fisica y
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\
&
Y. R e o



humana ya se encuentra desplegada, en consecuencia lo que se debe realizar
es una campana publicitaria que sefale la casi nula participacion de los
contribuyentes en lo relacionado al uso de Internet, esta campana se deberia
realizar en una primera fase en los televisores instalados en el Hall Central del
Servicio de Tesorerias, destacando de manera clara y nitida el sitio Web del
Servicio, ahora el Gnico costo es el del valor hora-hombre, situaciéon que ya se

encuentra contemplada en los regimenes actuales.

De esta manera se podra revertir la situacién demostrada en el punto VII, de
esta Tesis de trabajo, en la cual solo el 2% de la poblacién aprovecha el uso de
la red para cancelar sus impuestos en linea y/o la obtencién de servicios,
provocando de esta forma en la actualidad, grandes atochamientos en las
fechas de vencimientos de los impuestos y en las horas peack de atencion de
publico.

Con este nuevo sistema los contribuyentes de los mas apartados rincones de
nuestra geografia podran acceder a Internet en forma gratuita desde la
Biblioteca publica local, puesto que la red de equipamiento abarca desde la
localidad de Visviri en el extremo Norte de Chile, hasta puerto Williams, en el
extremo Sur, pasando por la Isla de Pascua y Juan Fernandez.

8.3 Creacion de nuevas Tesorerias en la Region Metropolitana

- ’
~"v'fi-’i'f];uestra propuesta en estos momentos para mejorar este servicio recaudador,
es ir _hac,ja el usuario o cliente, satisfacer sus necesidades primarias, como
entregar los documentos necesarios para que puedan cancelar sus impuestos
y otros servicios, sin la necesidad de concurrir a las oficinas centrales
(Sar]tiago) para solicitar dichos documentos. Cabe destacar, que la Tesoreria
General de la Republica se compone de una oficina central y dos tesorerias,
una Tesoreria Regional en la comuna de Providencia y una Tesoreria

Provincial recién abierta (Agosto/2001) en la comuna de San Bernardo.



De acuerdo a indagaciones en la Seccién Administracion y Finanzas del
Servicio de Tesoreria sobre la apertura de la Tesoreria Provincial de San
Bernardo, se pudo investigar que dicho proyecto fue elaborado y aprobado el
afno pasado, como es sabido en el ambito publico cada Institucién Publica es
responsable de efectuar su propio presupuesto anual, para su posterior
aprobacion en instancias superiores, con el objeto de obtener los fondos
necesarios para su funcionamiento. La elaboracién del presupuesto a nivel
Institucional se desarrolla bajo los criterios o lineamientos establecidos por el
gobierno para el afio a presupuestar, los que se envian en conjunto con los
formularios a cada organismo publico previo a la elaboracion del presupuesto.

Nuestro Servicio como entidad Recaudadora tiene la necesidad imperiosa de
recaudador todos los impuestos morosos de las distintas Instituciones y
Municipalidades, por ello hemos indagado la factibilidad de publicar o mejor
dicho usar el Marketing como herramienta necesaria para el aprovechamiento
de recobrar los tributos morosos.

Como mencionamos anteriormente, para crear una Tesoreria, se necesita
.»hacer, un proyecto que sea aprobado y financiado.

Lo que se propone no es necesario elaborarlo de un afio para otro, si no mas

bien con los mismos recursos, tecnologia y presencia humana, se puede llegar
-+ al usuario, prestandole un servicio mas cémodo e inmediato 'sin concurrir a las

Ty e /.‘ . . e HF4
% ::pficinas centrales, ahorro de tiempo y dinero por concepto de movilizacion.

La propuesta es utiliZ%r:,( publicitar y mejorar la recaudacién mediante
Tesorerias Méviles con sistema alternativo semanal en el sector poniente de la
Regién Metropolitana, no se haran en el sector oriente, ya que tienen
actualmente una Tesoreria Regional ( Providencia), y tampoco en el sector Sur,
recientemente inaugurada la Tesoreria Provincial de San Bernardo, por tanto
nos abocaremos al sector poniente de la capital por la blsqueda de acercar



sus servicios al usuario, en particular de quienes por razones geograficas
estan muy alejados y que tienen dificultades para acercarse a las oficinas
centrales (Santiago), a fin de cumplir con sus obligaciones tributarias, de
acuerdo al estado de morosidad de los impuestos, ya sea por concepto de IVA
- Renta - Multas - IVA diferido - Aduana - Bienes Raices, etc.

Desde Enero del 2001 a la fecha (Agosto) se han formado 296 expedientes
judiciales con 20.168 contribuyentes por un monto total de $ 29.588.678.340.
Todos estos datos son exclusivamente del sector poniente (se adjuntan datos
de formacion de expedientes)®. Su recuperabilidad ha sido por debajo de los
otros sectores (oriente, centro y sur).

Estas Tesorerias Moviles se hardn en concordancia con la Gobernacion de
Melipilla y la Municipalidad, como también en la comuna de Pefaflor y
Curacavi, se utilizara una Tesoreria Movil en forma rotatoria semanal.

Cabe destacar, que este sistema se hace en forma esporadica entre la VI y XIi
region del pais por la lejania de los sectores rurales e islas. Aqui en la Region
Metropolitana es distinta la situaciéon se busca satisfacer las necesidades del
usuario, que el tiempo para requerir los recibos de pago sean en el menor
tiempo posible y no tengan que disponer mas de medio dia para hacer este tipo
de diligencia Ej. Una persona que vive en Melipilla tiene que disponer de toda
la mafiana para obtener un recibo para pagar, ahora seria menor el tiempo
como también ahorro en locomocion.

i N N e . .2
~:  El sistema es el siguiente, la Municipalidad le dispone un lugar fisico, en donde

cada dos dias el Se;x:vicio .de Tesoreria con tres personas y equipo
computacional, tendran I misién de hacer entrega de informacion, cuenta
Unica tributaria, sistema de cobranza y aviso de recibos para ser cancelados en
las distintas instituciones financieras de la comuna.

¢ Ver Anexo 3
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La publicidad estara a cargo de la gobernacidén vy diarios locales, indicando los
dias que el Servicio de Tesoreria estara en las Municipalidades de acuerdo al
lugar fisico que estas proporcionen.

El gasto que incurre el servicio es en bencina del vehiculo més peaje que
llevara los equipos computacionales y funcionarios, mas viatico para el chofer

y dos funcionarios responsables del cometido.

Las Tesorerias Méviles serian en las comunas de:

- Melipilla, que abarcaria las localidades de Alhue, San Pedro y Melipilla
respectivamente

- Pefaflor, comprenderia la localidad de Talagante, Padre Hurtado, y
Penaflor, respectivamente. '

- Curacavi, comprenderia la localidad de Maria Pinto y Curacauvi.

Con esto se espera obtener una mayor recaudacion de los impuestos morosos,
un mejor concepto del Servicio de Tesoreria por parte de los usuarios o
clientes, eficiencia y calidad de la prestacion.

8.4 Ampliaciéon de Convenios con Instituciones Recaudadoras
otorgando beneficios a las mismas

-

v

> Para.los efectos de cumplir el doble objetivo de maximizar la obtencion de
. b

ol

“recursos a beneficio fiscal y otorgar las mayores facilidades para que los
contribuyentes puedén cumplir con sus obligaciones tributarias, la Tesoreria ha
establecido diversos tip_oé de convenios con entidades del sistema bancario
para la percepcidon de declaraciones y pagos de impuestos, que han
proporcionado rapidez, seguridad y comodidad en la realizacién de estos

tramites.



Complementando lo anterior, es que hacemos la siguientes propuesta:

Contar con funcionarios que sean Promotores de nuestro Servicio, que visiten
las distintas instituciones bancarias ofreciendo los servicios que tiene la
Tesoreria General de la Republica, como lo son el Tesomatico, Kiosconet y los
distintos convenios que existen para facilitar el pago de las obligaciones
tributarias de los contribuyentes. También estos Promotores seran los
encargados de dar a conocer los beneficios que obtendrian las instituciones
bancarias al integrar un servicio de la Tesoreria General en su institucion. Ya
que dichas instituciones pueden trabajar y generar ganancias con los dineros
que reciban por pago de impuestos, por cuanto estos dineros permanecen en
su poder por un periodo de 5 dias, ya que estos deben ser ingresados en arcas
fiscales al quinto dia.

Este propuesta no contemplaria un gran gasto para el Servicio, ya que podrian
ser los funcionarios de la Unidad de Relaciones Pulblicas los encargados de
Promover los servicios y llevar a cabo los convenios correspondientes.

8.5 Creacion de nuevo sistema de abonos a la cuenta Unica Fiscal
con reajustabilidad tipo mercado.

Se trata de un sistema novedoso de abonos a la cuenta de los distintos tipos de
contribuyentes existentes en el pais.

Este sistema consiste .en efectuar abonos a los diferentes impuestos no
vencidos, como por ejemplo, el impuesto a la Renta y a los Bienes Raices, pero
con la gran particularidad de que los abonos seran reajustados hasta la fecha
de vencimiento del respectivo impuesto, con el promedio de la tasa de interés
existente en el mercado. Este sistema permitirda una mayor cantidad de flujos
de dinero al Fisco, por todos aquellos impuestos no vencidos, disminuyendo a
la vez la morosidad de los mismos.



Este nuevo sistema debera contar con una cobertura de informacion lo
suficientemente clara y expedita, a través de informacién radial y a través de
boletines que se deberan proporcional en el mismo Servicio de Tesorerias,
para que sea comprendido en forma integral, por los contribuyentes, de manera
tal que empiece a ser utilizado a la brevedad.

8.6 Agilizacién de Procesos dentro de la Tesoreria

En el cumplimiento de la mision y particularmente en el desempefio de las
tareas, la innovacién ha sido una de las caracteristicas del proceso de

modernizacion que vive la Tesoreria.

La Tesoreria ha enfatizado, durante estos Ultimos afios, un proceso global de
modernizacion que ha significado que la Institucion se replantee la funcién de
sus principales procesos, modificando procedimientos que han permitido
avanzar en un proceso de cambio cultural, generando nuevas pautas de
comportamier{to en las funcionarios que conforman la Institucion.

El Servicio de Tesoreria ha puesto acento en el tema de la Cobranza, la
Recaudacion y en los Sistemas de.Finanzas Publicas, aspectos que han
constituido los aspectos basicos que conforman su actual misién, la de
recaudar los tributos del Estado y cobrar la deuda que ha constituido mora.

x % L

En relacién a la Leyj devaésién, resulta fundamental para la Instituciéon y para
sus funcionarios aumeritér la comprension y conocimiento de las labores de la
cobranza, lo que junto aun mejor manejo de todos los sistemas de devolucién
como de los pagos por la via de transferencia electrénica de fondos, posibilitan
el cumplimiento de las nuevas funciones impuestas a este Servicio.
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Por eso nuestra propuesta es la siguiente:

1. Uno de los impulsos estratégicos que debe contemplar la Tesoreria, esta
relacionado con los sistemas de recaudacion y pago. Sin embargo, en la
actualidad la plataforma computacional en que se sustenta toda la informacion
tributaria de la Tesoreria, no es compatible con las existentes en ofras
reparticiones publicas, como por ejemplo; la existente en el Servicio de
Impuestos Internos. Esta situacién perjudica directamente a los contribuyentes
del pais, debido a las dificultades que actualmente existen para la lectura de
informacion entre servicios. El contribuyente responsabiliza a uno u otro
Servicio, generalmente por la demora en sus tramites, demora en resolver sus
problemas tributarios 0 demora en la regularizacién de su Cuenta Tributaria.
Muchos de éstos problemas podrian solucionarse con rapidez, si las
plataformas fueran similares o compatibles y permitieran una perfecta lectura
de informacién cruzada.

“Para lograr este cambio, se requiere una cuantiosa inversion, que segun

algunas estimaciones preliminares, alcanzaria a unos 10 millones de dolares™.

No se debe olvidar que mientras se realizan los estudios de factibilidad, se
obtienen los recursos presupuestarios que permitan su implementacién, se
licitan las bases con las especificaciones técnicas requeridas por la Tesoreria,
se adjudica la licitacién a aquella empresa que materializara los cambios y por
altimo, que éstos efectivamente se logren, transcurre un tiempo que debe ser lo
m’és‘ breve gue sea posible, debido a que el resto de los: Servicios también se
er/wcuentran desarrollando nuevas estructuras informaticas. Se debe evitar que

. duando la Tesoreria logre implementar una plataforma informatica nueva, ésta

ya no sé encuentre obsoleta en relaciéon a las existentes en otros Servicios.
Todo este desarrolio debe ser por tanto, analizado e implementado en el corto

plazo.

7 Entrevista concedida por el Tesorero General de la Republica a la Revista Momento, el 16-04-2001, con
respecto a la vision tecnoldgica que quiere implementar el Servicio.
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2. Paralelamente, se deben desarrollar actividades para mejorar la
formacién de los funcionarios, con el fin de mejorar sus capacidades, para
manejar la tecnologia y los nuevos procedimientos, principalmente de aquellos
que habitualmente tienen relacién con los usuarios. Se deben realizar
programas de capacitacion, de desarrollo profesional y de motivacion,
tendientes a lograr una cultura organizacional, cuyo objetivo sea la obtencion
de sentido de pertenencia, como por ejemplo:

- Cursos de perfeccionamiento técnico por fases de aprendizaje, donde se
lleve a cabo la preparacion real del funcionario, desde los conocimientos
basicos de sus labores, hasta la especializacion del area.

- Cursos de desarrollo personal que permitan complementar e integrar al
funcionario con su individualidad al entorno laboral.

- Implementacién de cursos de capacitacion en materias técnicas- operativas
- Cursos de idiomas.

- Ademas de la realizacion de convenios con Universidades nacionales, con
el fin de estructurar una capacitacién que permita a los funcionarios adquirir
cursos progresivos para todos los niveles.

8.7 Mejoramiento en la Gestién al usuario a través del perfeccionamiento

j_:-’ ‘" 3 T
4 'y

de la Cuenta Unica Tributaria

5 { ‘A tfavés de los afios de existencia que tiene el Servicio de Tesorerias, siempre
PR a: se consider6 al contribuyente como un elemento externo al propio Servicio, un
.. elemento desconocido a’la hora de analizar las politicas Institucionales, las que
en muchos casos los afectaban directamente. Esa idea ha variado
paulatinamente, viendo al contribuyente no como un agente externo sino como
un “cliente” de esta Institucién. Este cambio, es el proceso de un profundo
cambio cultural, que requerira afios de internalizacion de parte de los

funcionarios para que logren realmente ser incorporados.
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impacto que siempre recibe el “cliente”, su Cuenta Unica Tributaria, la que
pasara a llamarse CUT.

Se deben enfocar distintas maneras de interactuar con el cliente, las que
clasificaremos de la siguiente forma:

1. Directas

Las directas son las que el cliente percibe de manera instantanea, la que
percibe inmediatamente y las que generalmente aprueba o reprueba con
facilidad.

1.1 Procesos Direcfos

- Que la entrega de cheques sea lo mas expedita posible.

- Que la contabilizacién de las operaciones que afectan a su CUT sea lo mas
rapida posible.

- Menor exigencia de documentacion al momento de procesar las

operaciones.

2. Indirectas
; Por indirectas se entendera aquellas que facilitan la atencién del cliente y las
k4 de apoyo a todos los procesos en que se ven involucrados.

a‘:,v '

+... Cabe hacer presente, que esta divisién se consideré en furicion de la vision que

< Jienen los clientes, por cuanto, para la Institucion en muchos casos son los

Nt
% ek

sistemas que sustentan 1a.informacion tributaria y que, por tanto, deben tener
algun grado de prioridad, pero que sin embargo, no son percibidos de esa

forma por los clientes.
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2.1  Procesos Indirectos

Autonomia de los procesos internos de la Tesoreria, tendientes a lograr una
descentralizacion de las decisiones tanto en areas operativas, administrativas,
presupuestarias o de gestion.

- Afinidad computacional entre los distintos Servicios Giradores con el
Servicio de Tesorerias.

Los principales Servicios Giradores son:
a) El Servicio de Impuestos Internos confecciona los siguientes formularios:
Formularios 21- 30 -y 25

b) El Servicio Nacional de Aduanas confecciona los siguientes formularios
Form. 09- 14- 15- 16- 17- 18 y 19.

Etapas que conforman el Proceso Indirecto de la Obligacién Tributaria.

1. Generacion de la obligacién por parte de los Servicios Giradores

El organismo girador confecciona los formularios de giros que le corresponde,
los registros deben contener la informacién minima definida en las tablas para
c_é,da formulario, como por ejemplo, Rut, fecha de vencimiento, cédigos de
aéﬁﬁerdo al tipo de impuesto y ademas de identificarlo a través del nimero de

)

giro.

" * . 2. Envio del giro al Servicio de Tesoreria y Contribuyente

"-7a Tesoreria recepciona los datos provenientes de los Organismos Giradores
a través del Sistema de Cintas Computacionales para que la informacién sea
validada _y posteriormente ingresada en la Cuenta Unica Tributaria, los casos
que resulten observados se devuelven al Servicio Girador. Ademas se remite
una copia del formulario fisico al contribijyente, para que éste realice el pago
en alguna de las Instituciones Recaudadoras Autorizadas (IRA)
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"El Servicio Girador debera remitir la informacién de los giros a Tesoreria, a

través de un Sistema de enlace denominado Extranet, que es la comunicacion
interna entre Servicios a fines, con entrega de informacion limitada.

Si existe error, se devuelve al Servicio Girador y en forma simultanea debera
registrar la informacién devueilta, a través de una base de datos de un
Sistema de Control a la Gestién Servicios Giradores, que dependera de una
unidad responsable, que efectuara las coordinaciones necesarias con los
servicios giradores para corregir los errores.

Cada formulario tendra sus propios filtros como por ejemplo:

Fuera de los rangos minimos definidos para el monto que se cobrara
Dentro de los limites establecidos para la fecha de vencimiento.

Rut., o Rol

Folio

Fecha de vencimiento
"-.Cédigos parciales incluyentes para cada tipo de formulario y cdédigos

-

totalizadores.

srén mostrados al encargado de verificar la informacion, si esta correcto el
formulario sera ingrg"sacia en la cuenta Unica tributaria , en caso contrario, sera
devuelto-:,electrénica{nente él Servicio Girador, registrandose en una base de
datos tréhsitoria. Un formulario debe ser revisado y resuelto dentro de 24

horas, sino se’enviara un aviso a ia Unidad responsable del Control.

[3

§ Ver Anexo 4
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' sistema el proceso de su declaracion rectificatoria, la que flie presentada en el

i

4. Descargos 0 Anulaciones emitidos por los Servicios Giradores

A través del sistema de enlace Extranet, los descargos emitidos por Servicios
Giradores, el contribuyente podra tener una informacién mas oportuna, si
procede o no el pago de su deuda, registrada en su Cuenta Unica Tributaria.

- El Servicio Girador de Impuestos Internos, emite anulaciones de cargos o de
giros adicionales por diferencias.

- El Servicio Nacional de Aduanas, emite Resoluciones de Castigo, que
consiste en rebaja a las cuotas de pagos diferidos de Derechos Aduaneros y
descargos-cargos por traspaso del bién de capital.

- Suspensiones de pago a cargos del Servicio de Impuestos Internos, son
emitidas por la Corte de Apelaciones.

Al conocer el contribuyente en forma oportuna esta informacion. Evitara pagos
inconsistentes en su Cuenta Unica Tributaria, las que derivan posteriormente
en peticiones por parte del usuario, de desabonos o devolucién de dichos
pagos.

5. Reciificaciones

.,’El sistema de enlace electrénico, con el Servicio de Impuestos Internos, se
podré entregar en forma rapida y veraz, los procesos de rectificacién de las
declaraciones y pago simultaneo, como son las\ declaraciones mensuales de
IVA y las declaraciones anuales del Impuesto a la Renta, evitando asi,
continuos viajes a la Tesoreria, con el fin de confirmar si se refleja en el

81 ya que muchas veces de esta informacion depende que el Servicio de
Tesorerias proceda a efectuar devoluciones de impuesto, como es el caso del
Impuesto Anual.



8.8 Imagen Corporativa

La imagen corporativa es el rostro con el que cada organizacién se
representa ante sus distintos tipos de publico a través de un conjunto de
elementos tales como la marca, el logotipo, la vestimenta de los funcionarios, la

. papeleria, el disefio y ornamentacion de las oficinas entre muchos otros.-

Aunque en la practica ninguno de estos aspectos externos es mas importante
que las caracteristicas de los productos y/o servicios que la institucidn ofrece a
los usuarios resulta de la mayor trascendencia que la imagen corporativa
puede reflejar lo que la institucion realmente es.

El crecimiento y desarrollo logrado por nuestra institucién en los Gltimos afios
han hecho necesaria la renovacién de la imagen corporativa institucional, a
efecto de obtener una adecuada representaciéon de la realidad de la Tesoreria
General de la Republica y ponerse a tono con la grafica imperante en las
instituciones publicas tanto nacional como internacional.

. Para ello se efectio un completo estudio destinado a detectar los elementos

visuales mas representativos de la identidad de la Tesoreria General de la
Republica, como organizacion y de los -objetivos comunicacionales de la
institucién, andlisis en virtud. del cual se procedi6 a actualizar la imagen
corporativa, a través de un nuevo logotipo. -

R )

&

=ptre las consideracior;és tomadas en cuenta para realizar este cambio
ébbresal‘e el hecho que el antiguo logotipo, que fue utilizado por décadas, habia
cumplido. un ciclo de vida, perdiendo la capacidad de expresar las ideas de
modernidad, calidez y movimiento propias de una institucion activamente
inserta en el ambito publico, como es el caso de la Tesoreria General de la

Reptblica.



ISOTIPO

En cuanto al nuevo isotipo o icono visual, esta disefiado sobre la base de una
composicién de una “T” que corresponde a Tesoreria General de la Republica,
aplicado en un plano rectangulo que simboliza la solidez y estructura
institucional, intercalado con lineas rectas en forma de estrella que la hace mas

amistosa.

LOGOTIPO

La nueva imagen corporativa, esta disefiada sobre la base de los conceptos de
equilibrio, limpieza y prestancia, empleandose para ello cédigos visuales
sélidos y pluralistas, que puedan generar un mayor reconocimiento de la
institucion por parte del publico en general, con la finalidad de dar continuidad a
la identidad corporativa, al nuevo logotipo de la Tesoreria General de la
Republica, se le agregaron colores para efectos de hacerlo mas calido.

TIPOGRAFIA
Para la marca Tesoreria General de la Republica, se opto por emplear una
tipografia de caracteristicas mas modernas y equilibradas, con la finalidad de

_ proyectar la idea de calidez y facilitar la lectura.

La nueva imagen corporativa de la Tesoreria General de la Republica es la que
se utiliza en todos los informativos y avisos recibos, que emite la Tesoreria

General de Repﬁblica," constituyendo un avance que nos pondra a la par con

©. %% las demas instituciones, desde el punto de vista grafico. Adicionalmente, estas

" innovaciones facilitan el reponocimiento de nuestra institucion por parte de la
c;Qunidad y de las propias autoridades.

—

La imagen corporativa de la Tesoreria General de la Republica, como lo
explicamos anteriormente, se debié por los efecios imperantes de la
globalizacion, que requiri6 de la modernizacion del Estado, involucrando a
todos los servicios publicos, como lo sefialara en un principio el Presidente de

~ la Republica, Don Ricardo Lagos Escobar, que requeria que los servicios

79



publicos fueran trasparente en su accionar, tanto con los usuarios como con las

propias autoridades de gobierno.

Es por esta razén que la imagen corporativa de la Tesoreria General de la
Republica no se puede cambiar, porque esta supeditado a una imposicién del
gobierno, para que todos los servicios lieven un solo logotipo y estén todos
uniformes, que es el sello distintivo para todos los servicios de Gobierno de
Chile, claro esta que hoy en dia, cada servicio tiene su propio sello distintivo
que lo distingue uno de otro y asi también ayuda a los usuarios a identificarse

con tal o cual servicio.
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IX CONCLUSION

A través del desarrollo de esta Tesis, se ha querido dejar de manifiesto la
importancia del Marketing, como la herramienta necesaria para promover una

mejor imagen del producto o prestacion que se entrega al usuario.

Es muy importante realizar un estudio relacionado con el Marketing, debido a
que a través de éste, podemos conquistar a nuestros usuarios y demostrarles
gue nuestros servicios estan para satisfacer todas las necesidades que estos

requieran.

Esta satisfaccidn puede ser evidente, como en el caso de los alimentos, el
agua y otros productos y servicios que satisfacen necesidades primarias. Sin
embargo, también existe otro tipo de necesidades que las personas desean
satisfacer que, no obstante, no siendo tan importantes como las primarias,
producen una necesidad de parte de las personas, igual de importante por
lograr su satisfaccion completa.

En esta Tesis nos centramos principalmente en el Marketing Publico utilizado
en la Tesoreria General de la Republica.

%
-

A través del Marketing, se busca influir sobre la congiencia de los usuarios,

UE pero creando un lazo mas profundo entre éstos y la Institucion que ofrece el

Producto o] Servuc:lo Cabe hacer presente que este Servicio Publico es una de
las 20 *entldades seleccnonadas entre mas de 50 Instituciones Piblicas
postulantes /QUe han modificado procedimientos y que han permitido avanzar
en este proceso modernizador que requiere actualmente el Estado de Chile.

Las propuestas buscan cumplir el objetivo de dar satisfaccion clara al
requerimiento del usuario, a través de la entrega y actualizacion de la Cuenta
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Unica Tributaria en forma interactiva, en la cual se registren todos los derechos
y obligaciones tributarias de éstos y ademas del pago de beneficios a favor del
usuario en forma oportuna.

La Tesoreria requiere de una coordinacién mucho mas precisa con los otros
Servicios Fiscalizadores y materializar una importante transferencia de
informacién, con el fin de asumir nuevas propuestas y objetivos, permitiendo
ampliar nuestra mirada hacia el futuro, ya que son muchos los cambios que se

nos van a presentar y por ende, a los que nos tenemos que adaptar.

Con el Marketing podemos notar como es posible cambiar la imagen que se
tiene de cierto producto o servicio. Al hablar de cambiar la imagen, podemos
asociarla a la imagen corporativa que posee la Instituciéon, o bien lograr una
mejor concepcion en términos de satisfaccion y de globalidad del producto o
servicio proporcionado. El producto es mas global porque busca acaparar la
lealtad presente y futura de los consumidores.

Realizar una campaina de Marketing puede o0 no ser muy costosa, pero ha
demostrado su buen resultado en el caso de la imagen de personas, como
también en el caso de productos y servicios, debido a que las personas
siempre estén deseosas de mantenerse informadas y que se preocupen de
atenderlas, mas alla de solo otorgar un servicio.,

" El Marketing a utilizar, por la Tesoreria General de la Republica, no implica
e é‘randes gastos, ya que s‘e“utilizaron algunas herramientas ya:existentes, aparte
3ebr;1ejorar algunos proc,,esoé, con el fin de hacer llegar el servicio al usuario, y
que éste sienta que sus necesidades son tomadas en cuenta y de que se les
proporcic;nan los medios, para que estas sean satisfechas de la mejor manera
posible, aceréando los servicios a ellos y evitando que incurran en gastos y
pérdida de tiempo.
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Sin embargo, cada dia ia gente es menos leal a las instituciones, debido a que
confia menos en ellas, y para poder reversar esta situacion el Marketing es
fundamental para modificar la imagen de la institucion que tienen arraigada
dentro de su mente las personas, en torno a las instituciones y en especial de
las que ofrecen servicios, en el cual es mucho mas evidente y necesaria la
satisfaccion personal de las personas involucradas.

Cabe hacer notar, que el monto a invertir en esta propuesta de Marketing
Publico, para el Servicio de Tesorerias fluctuaria alrededor de los $ 3.700.000.-
anuales, el bajo monto a invertir para una propuesta de este tipo, se explica
porque se aprovecha en gran parte la infraestructura ya existente y se opta, por
una readecuacion de funciones de parte de los funcionarios de planta que

laboran actualmente en dicho Servicio.-
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