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ABSTRACT

The culture of the service to the tax-payer is a strategic line of work developmented by the
Peruvian Taxes Administration that have permitted it to resolve the problem how to serve better to
the society, breaking the old systems witch is a simple obedient rational-legal of the taxes rules
towards a conception more flexibe, more dinamic and more creative.

This strategie line of work go so for of the simple legal change, consider to the tax-payer as a
client, a partner and a friend and not a alledged evasioner of taxes.

RESUMEN

La cultura del servicio al contribuyente es una linea estratégica de trabajo desarrollada por la
Administracién Tributaria peruana, que le ha permitido resolver el problema de cémo servir mejor a
la sociedad, rompiendo los viejos paradigmas de que es una mera aplicadora racional-legal de las
normas tributarias, hacia una concepcién flexible, mas dindmica y mds creativa.

Esta linea de estrategia de trabajo va mas alld del simple cambio legal, concibe al contribuyente
como un cliente un socio y un amigo, y no como un presunto evasor o defraudador de impuestos.

* Profesorde la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNMSM, Profesor del Instituto de Administracion Tributaria,
Funcionario de la SUNAT, Secretario Técnico de la Comisién Supervisora de los Créditos Tributarios y Financieros
del Estado—-Ministerio de Economia y Finanzas.
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1. INTRODUCCION

La cultura del servicio al contribuyente, es una
linea estratégica de trabajo desarrollada por la
Administracion Tributaria, que ha permitido re-
solver el problema, de c6mo servir mejor a los
CONTRIBUYENTES y a la SOCIEDAD; rompiendo
los viejos paradigmas, de que la “Administracién
Tributaria, es una mera aplicadora racional-legal de
las normas tributarias”; hacia una concepcién mas
flexible, mads dindmica y mas creativa; capaz de
utilizar criterios renovadores y eficaces sobre la pro-
pia labor que realiza.

Esta estrategia de trabajo, va mds alli del

simple cambio legal, o del crecimiento de los
recursos humanos, materiales y tecnolégicos;
ha puesto a trabajar a todos estos elementos
que ya dispone la Administracién Tributaria
como fruto de la reforma estructural iniciada en
el afno 1991, de una manera nueva y
profesionalizada; que concibe al contribuyente
como un cliente, un socio y un amigo y no como
un presunto evasor o defraudador tributario.

Los contribuyentes, requieren que la Admi-
nistracion Tributaria; les preste un servicio per-
sonalizado de buena calidad; accesible y educa-
do; que se les informe en forma sencilla y con-
sistente sobre el contenido y alcance de las nor-
mas tributarias; que se les brinde informacién
sobre sus derechos y obligaciones y que el ser-
vicio sea: claro, imparcial, cortés y rdpido. En
ese sentido, el reto basico al que se enfrenta la
Administracion Tributaria, en la actualidad, es
potenciar el cambio de relacion entre Administra-
cién Tributaria y Contribuyente; desarrollando una ver-
dadera cultura de servicio, que mejore el cumpli-
miento voluntario de las obligaciones tributarias
y modifique la conciencia social sobre la importan-
cia de la tributacién.

La gestion publica de la Administracién
Tributaria, siempre esta perfilada en un espacio
de retos y oportunidades, su papel recaudador
constituye su faceta fundamental que lo rela-
ciona con los contribuyentes, quedando parcial-
mente ocultas otras facetas amables como son
las de atencion, servicio y orientacion.

Esta particularidad, muy singular, la convier-
te en una organizacion vulnerable ante los me-
dios de comunicacién y publico en general, in-
cluso ante otros organismos del sector publico;
que solamente puede resolverse positivamente
incorporando, transparencia a su gestién, re-

duciendo tramites, minimizando molestias y res-
petando los derechos del contribuyentes y brin-
dandole un servicio de calidad.

LA FILOSOFIA DEL SERVICIO DE CALIDAD

El CLIENTE especifico de la Administracion
Tributaria, es el CONTRIBUYENTE, que acude a sus
oficinas, para cumplir con su deber de pagar im-
puestos, presentar recurso de reclamacién o para
solicitar la devolucion de impuestos indebidamen-
te pagados, por lo que exige de una atencion per-
sonal, eficaz, y un servicio de calidad que satisfa-
ga sus expectativas.

El servicio, es el nuevo estindar por medio
del cual los contribuyentes, estan midiendo la
actuacion de la Administracion Tributaria; es el
[imite competitivo cuya filosofia' nos ensefia,
que:

“El servicio son las actitudes que tenemos y las
acciones que tomamos, las que hacen sentir a nues-
tros clientes, que estamos trabajando por ellos e in-
teresados en ellos”.

“Otorgar servicio de calidad, implica el cuidado
que pongamos en detectar las necesidades de nues-
tros clientes y tomar las acciones correspondientes
para satisfacerlas de manera dptima”.

“El servicio es intangible, no podemos cargarlo en
portafolios, reside en cada uno de nosotros y tiene
efectos de larga duracion en el cliente y da un orgullo
profesional para quienes participan en proporcionarlo”.

“El placer de servir es una combinacion de emo-
ciones en conflicto ~como orgullo y humildad— que
surge cuando se sirve o se recibe un servicio, sin
egoismo, sentimiento que no se puede comprar o
fabricar, sino que viene desde el interior, cuado real-
mente se sirve a alguien”.

“Cada interaccién con el cliente es una oportu-
nidad para mejorar la percepcién que éste tiene del
servicio recibido de usted y de su organizacion, en
dos aspectos susceptibles que deben reforzarse per-
manentemente: SERVICIO INTERNO. (Qué se hace
dentro de la organizacion para que el servicio sea
norma de excelencia? SERVICIO EXTERNO (Qué
mensaje se proyecta al exterior en relacion con el
servicio que la organizacién proyecta?”

“El objetivo es optimizar la relacién con el clien-
te, brinddndole un servicio de calidad, que es la ver-
dadera ventaja competitiva de una organizacion,
-es el reflejo del compromiso de quienes integran una
empresa orientada al cliente”.

Gestién en el Tercer Milenio, Revista de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, UNMSM (Aiio 5, N.° 9, Lima, Octubre, 2002)

26




2. ELEMENTOS BASICOS EN EL SERVICIO AL
CONTRIBUYENTE

2.1. EL DERECHO A SER INFORMADOS

La informacion, constituye un deber de la Ad-
ministracion Tributaria y un derecho de los con-
tribuyentes, que necesitan saber en todo mo-
mento, cémo recurrir a cualquier decisién admi-
nistrativa que los afecte:

“Los contribuyentes tienen derecho a ser infor-
mados, asistidos y escuchados, al principio de la
legalidad con sus obligaciones tributarias; a la se-
guridad juridica y a la certeza con relacién a sus
exacciones fiscales; a recurrir y argumentar, a la
tutela judicial efectiva; y a la confidencialidad de
sus actuaciones...” .

La informacion es un elemento basico en el
servicio al contribuyente, es primordial que la
Administracién Tributaria le proporcione en for-
ma clara y sencilla, sobre sus derechos y obli-
gaciones, tal como lo hace con las resolucio-
nes de determinacion, de sanciones y otras no-
tificaciones.

El ciudadano que se acerca a la Administra-
cién Tributaria, lo hace para que le brinden in-
formacion sobre los aspectos relacionados con
sus obligaciones tributarias; por lo que toda
accion que conlleve a generarle inconvenientes,
incomodidad, desorientaciéon o malestar; redun-
dara en un rechazo al pago de tributos, crean-
dose mayor informalidad en la actividad econé-
mica y mayor evasion fiscal.

Desde la l6gica del sector privado, las empre-
sas siempre tratan de mejorar los servicios de
atencion al cliente como un elemento clave para
competir. En este caso, el pago de tributos com-
pite con los otros gastos del contribuyente espe-
cialmente en el orden de preferencias que tienen
para atenderlos; por lo tanto, la atencién que se
le brinde se convierte en un elemento clave para
propiciar el cumplimiento voluntario de sus obli-
gaciones tributarias.

2.2. NECESIDADES BASICAS DE LOS
CONTRIBUYENTES?

a. Contexto amistoso
Esta necesidad estd asociada al hecho de ser
saludado en forma cortés y amable. En una
época tan vertiginosa y hasta cierto punto
violenta como la actual, un trato amable y
cordial predispone a la persona para una
mejor comprension y trato.

b. Comprension y empatia

Los contribuyentes necesitan saber y sentir que
sus problemas y sentimientos son apreciados
y entendidos correctamente por los servido-
res de la Administracién Tributaria que los atien-
den, sin que de por medio se le hagan criticas,
llamadas de atencién y recriminaciones o se
emitan juicios sobre su comportamiento. Ne-
cesitan saber que alguien comparte sus pro-
blemas y que les brinda todo su esfuerzo para
ayudarlo.

c. Justicia e imparcialidad
Se basa en el principio de que nadie debe ser
tratado arbitraria y abusivamente y que todos
deben ser atendidos por igual. Ademds, el con-
tribuyente debe saber que los procedimientos
responden a normas y criterios preestablecidos
que deben ser cumplidos a cabalidad.

d. Opciones y alternativas

En muchos casos, los contribuyentes necesi-
tan conocer y sentir que hay otras vias dispo-
nibles para lograr superar sus problemas y
dificultades dentro del marco de las leyes
tributarias siempre se requiere de una luz de
esperanza frente a un problema. El desalien-
to propicia incumplimiento

e. Informacién plena y confiable
Los contribuyentes deben estar convencidos
que se les ha brindado informacién segura y -
confiable sobre el tema de su interés. Una in-
formacion mediatizada propiciara dudas e in-
certidumbre sobre el procedimiento a seguir
en determinados casos, quejas posteriores.

[ Procesos y sistemas modernos
Los contribuyentes necesitan percibir que la
instituciéon que los atiende estd permanente-
mente en constantes cambios para brindarle
un mejor servicio. Hay que trasmitirle no sélo
con palabras sino también con hechos, que
la Administracién Tributaria, esta preocupa-
da en crear ambientes adecuados e innova-
ciones de tecnologia para su atencién eficaz.

g. Personal idéneo y predispuesto
El contribuyente espera que se le atienda con
calidad. Esto significa que el personal de la
Administraciéon Tributaria sepa que lo mas im-
portante es atenderlo; es decir, que esté pre-
dispuesto a brindar una atenciéon de primera
calidad.

h. Menor tiempo
Los contribuyentes requieren de una atencién
rapiday efectiva, velocidad de respuesta frente
a sus requerimientos, una mayor voluntad y
ganas por quienes lo atienden.
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2.3. EL SERVICIO ES UN SISTEMA INTEGRAL

El servicio al contribuyente es un sistema in-
tegral, donde todas las partes son importantes,
incluso aquellas que no estan vinculadas direc-
tamente al contribuyente; si falla una de las
partes, falla todo.

Los siguientes ejemplos hipotéticos permiti-
ran clarificar este concepto:

a. Si se brinda una atencién de primera y una
orientacion adecuada, pero al salir de las ins-
talaciones, el personal de seguridad hace una
revision exagerada, el contribuyente se ird muy
molesto y calificard la atencién como mala.

b. Si ingresa una llamada a un teléfono que no-

corresponde y al contribuyente se le deja es-
perando o se pasa la llamada a otro teléfono sin
estar seguro de que se le atendera, y asf sucesi-
vamente, éste se sentird muy mortificado.

¢. Si un area de la institucién, solicita una infor-
macién, formatos, articulos o revistas para
atender una solicitud externa, y el area que
recibe el pedido lo considera un fastidio y lo
atiende tarde, mal o no lo atiende, el perjudi-
cado sera el contribuyente y la imagen de la
institucién

2.4. FACTORES EN LA ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

a. Brevedad

El funcionario de la Administracién Tributaria
debe ser claro al informar al contribuyente,
siendo explicito en los aspectos mdas impor-
tantes de sus instrucciones. Debe evitar re-
dundar en la misma explicacién, porque pue-
de confundir al contribuyente. La brevedad
no debe entenderse como sinénimo de una
atencion apresurada.

b. Amabilidad
El trato debe ser amable, amical y cortés. El
contribuyente debe tener la sensacién de que
esta frente a un amigo, es decir frente a una
persona que lo va ayudar

c. Simplicidad en el lenguaje
Se debe utilizar palabras sencillas y de uso co-
min, sin jerga y evitando usar términos dema-
siado técnicos, propios del lenguaje tributario

d. Instrucciones especificas
Como ayuda para una mejor comprension, el
funcionario debe mostrar todo tipo de ilus-
traciones, folletos, esquemas o cualquier in-
formacién gréifica que le permita aclarar los
aspectos consultados.

2.5. ATENCION DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Las quejas y reclamos que presentan los con-
tribuyentes no deben ser ignorados, pues consti-
tuyen un indicador de la atencién que se les brin-
da; ademads, éstas no desaparecen por si solas.
Constituyen una oportunidad de detectar erro-
res, para mejorar la atencién. El contribuyente
debe percibir que la institucion lo escucha y se
preocupa por atender sus requerimientos, a fin de
facilitar sus tramites y gestiones.

3. SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE
DESARROLLADOS POR LA SUNAT

3.1. PROGRAMA DE DECLARACION TELEMATICA
(PDT)

El término Telematica significa “utilizacién
de la informdtica en telecomunicacién”; en efec-
to, el Programa de Declaracién Telematica (PDT)
es el medio informatico creado y desarrollado
para facilitar la presentacién de las declaracio-
nes y las comunicaciones entre la SUNAT y los
contribuyentes.

Los sistemas telematicos son la alternativa mas
conveniente a los medios tradicionales de pre-
sentacion de las declaraciones juradas en formu-
larios impresos y mds alld de ofrecer un medio
de pago eficaz y econémico; posibilita una co-
municacién interactiva con los contribuyentes.

3.2 TRANSFERENCIA ELECTRONICA DE FONDOS
(TEF)

La Transferencia Electrénica de Fondos (TEF)
es un programa desarrollado por los Bancos y
la SUNAT, con la finalidad de ofrecer diversas
alternativas a los contribuyentes, para que pue-
dan realizar el pago de sus obligaciones tribu-
tarias, tales como: pagos en ventanilla sin for-
mularios, cajero automadtico, teléfono y por
Internet.

Mediante este programa, los medianos y pe-
quefios contribuyentes pueden efectuar sus pa-
gos sin llenar formularios, tan solo proporcio-
nando e introduciendo algunos datos basicos,
que son validados en linea, a efecto de que el
contribuyente pueda detectar y corregir opor-
tunamente sus errores u omisiones.

Permite ademads, hacer mas eficiente el pro-
ceso de recaudacién, reducir los costos de tran-
saccién y brindar a los contribuyentes una me- -
jor atencién.
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3.3. CENTRAL TELEFONICA DE CONSULTAS

Este servicio funciona desde 1997, su obje-
tivo es brindar a los contribuyentes una asis-
tencia telefénica personalizada.

3.4. PAGINA WEB DE LA SUNAT

http/www.sunat.gob.pe. A través de esta pa-
gina, la SUNAT brinda informacién a los contri-
buyentes para facilitar el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias; permitiendo ademds un
mayor conocimiento de la institucién.

3.5 CENTROS DE SERVICIOS AL CONTRIBU-

YENTE IMPLEMENTADOS

Los Centros de Servicios al Contribuyente han
sido implementados por la SUNAT, a nivel na-
cional, con el propésito de brindar un mejor ser-
vicio al contribuyente y ptiblico en general. Di-
chos Centros, estan facultados para recibir las

declaraciones informativas; atender el Registro
Unico de Contribuyente y de Comprobantes de
Pago; recibir el pago mediante documentos va-
lorados, absolver consultas en forma personal
en materia tributaria; recibir quejas y sugeren-
cias; brindar asistencia a los contribuyentes res-
pecto a la presentacion de declaraciones telema-
ticas y otros sistemas que la SUNAT ponga a su
disposicién para facilitar el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias; y distribuir material de
informacién tributaria.

Notas

! Revista de Calidad y Excelencia, N.° 3 “El Valor del Servi-
cio”, publicada por la SNI.

Los poderes de la Administracién Fiscal y los derechos del
contribuyente — Paris, marzo 1990

SUNAT. Gerencia de Comunicaciones y Relaciones Piblicas.
Documento de trabajo.

CENTROS DE SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE, IMPLEMENTADOS
EN EL INTERIOR DEL PAIS:

Arequipa Calle Mercaderes N.2 201
Cajamarca Jr. Belén N.2 470

Chincha Calle Coldén N.2 100

Cusco Av. de la Cultura N.2 746

Huacho Av. 28 de Julio N.2 286

Huancayo Calle Real N2 511 AY B

Puno Jr. Arequipa N.2 126

Trujilld Av. Manuel Vera Enriquez N.2 470

CENTROS DE SERVICIOS AL CONTRIBUYENTE, IMPLEMENTADOS EN LIMA:

Callao

Av. Sdenz Pena N.2 286

Comas

Av. Tapac Amaru N.2 1855

Lima Centro Civico, 2.° piso, Av. Garcilaso de la Vega, cuadra 13

Lima-Cercado

Esquina Jr. Mir6 Quesada y Augusto Wisse

San Martin de Porres

Centro Bancario Fiori. Esquina Prolongacién Tomas Valle y
Panamericana Norte.

San Isidro

Av. Juan de Arona N.2 887

Santa Anita

Centro Comercial Santa Anita. Esquina Francisco Bolognesi
y Nicolas de Ayllén

Lince Av. Arenales N.2 1785-1795

Surco

Ovalo Higuereta, Av. Paseo la Castellana N.2 101
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