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COMISION PARLAMENTARIA MIXTA
REVISORA DE CUENTAS

SUMARIO: Pedido de informes al Poder Ejecutivo
sobre las medidas adoptadas para regularizar las
situaciones observadas por la Auditoria General de la
Nacion en el examen realizado en el ambito de la Ad-
ministracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP), a
fin de evaluar las medidas adoptadas tendientes a la
mejora de la prestacion del servicio al administrado
emergente de sus funciones de administracion tribu-
taria. (270-S.-2016.)

Buenos Aires, 2 de noviembre de 2016.

Al sefior presidente de la Honorable Camara de
Diputados de la Nacion.

Tengo el honor de dirigirme al sefior presidente, a fin
de comunicarle que el Honorable Senado, en la fecha,
ha sancionado el siguiente

Proyecto de resolucion

El Senado y la Camara de Diputados de la Nacion
RESUELVEN:

1. Dirigirse al Poder Ejecutivo nacional solicitandole
informe sobre las medidas adoptadas para regularizar
las situaciones observadas por la Auditoria General de
la Nacion en el examen realizado en el ambito de la Ad-
ministracion Federal de Ingresos Ptblicos (AFIP), a fin
de evaluar las medidas adoptadas tendientes a la mejora
de la prestacion del servicio al administrado emergente
de sus funciones de administracion tributaria.

2. Comuniquese al Poder Ejecutivo nacional y a la
Auditoria General de la Nacion, juntamente con sus
fundamentos.

Saludo a usted muy atentamente.

FEDERICO PINEDO.
Juan P. Tunessi.

FUNDAMENTOS

a) La Auditoria General de 1a Nacion (AGN) efectud
un examen aprobado por resolucion AGN 163/15 en
el ambito de la Administracion Federal de Ingresos
Publicos (AFIP) con el objeto de evaluar las medidas
adoptadas tendientes a la mejora de la prestacion del
servicio al administrado emergente de sus funciones de
administracion tributaria;

b) En el apartado “Alcance del examen”, el 6rgano
de control indica que se aplicaron los siguientes pro-
cedimientos:

a. Relevamiento de normativa general de aplicacion
al ente, y de reglamentos e instrucciones internas de
procedimientos.

b. Revision de estructura organica funcional del ente
en cuanto al objeto de auditoria.

¢. Identificacion de procesos de planificacion y eje-
cucion en la materia.

d. Entrevistas con funcionarios de areas estructurales
de relevancia para el objeto de auditoria.

e. Analisis de informacion de la gestion en la ma-
teria.

También indica que la auditoria, dado el objeto
previamente expuesto, si bien ha tenido en vista a las
medidas adoptadas por la AFIP en su conjunto, en opor-
tunidad del analisis de las particularidades se focalizo
en actividades vinculadas a la materia impositiva.

Las tareas de campo se desarrollaron en el periodo
comprendido entre el 2/2/2014 y el 30/12/2014.

¢) En el apartado “Aclaraciones previas”, la AGN
indica que cabe formular las siguientes consideraciones
que permiten enmarcar la lectura de los comentarios
y observaciones.

3.1. Que por decreto 1.156/96 se constituye la AFIP,
asumiendo las competencias, facultades, derechos
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y obligaciones de la Administracion Nacional de
Aduanas y de la Direccion General Impositiva (DGI),
y por decreto 618/97 se establece su organizacion y
competencias, incluyendo las correspondientes a la
recaudacion de los recursos de la seguridad social —
reasumidas por decreto 217/03—. Que posteriormente,
por decreto 1.231/01 se crea la Direccion General de
Recursos de la Seguridad Social (DGRSS) en el ambito
de la administracion federal, con la transferencia de las
facultades, atribuciones y competencias que la DGI
poseia en la materia.

Que en dicho contexto normativo, el Plan Estratégi-
co (PE) 2011/15 de la entidad define su mision como:
“administrar la aplicacion, percepcion, control y fisca-
lizacion de los tributos nacionales, los recursos de la
seguridad social y las actividades relacionadas con el
comercio exterior, promoviendo el cumplimiento vo-
luntario, el desarrollo econémico y la inclusion social”.

Que asi, como también expresa el referido plan, la
AFIP realiza sus acciones operativas en tres ambitos
especializados: la Direccion General de Aduanas
(DGA), la Direccion General Impositiva (DGI) y la Di-
reccion General de los Recursos de la Seguridad Social
(DGRSS), a través de unidades y lugares operativos
que abarcan direcciones regionales, agencias, adua-
nas, distritos, receptorias, divisiones de fiscalizacion,
depositos fiscales, zonas francas, puertos, aeropuertos,
pasos fronterizos y centros de servicios localizados en
todo el pais. Menciona que si bien el vinculo presencial

con el administrado aiin posee relevancia, existe una
marcada tendencia hacia la virtualidad en su atencion.

3.2. Por otra parte indica que en materia propia del
objeto de auditoria, el P.E.-2.011/15 ha realizado un
conjunto de definiciones que establecen la politica de
administracion tributaria en materia de facilitacion de
cumplimiento.

3.3. También sefiala que a los efectos de encarar
las acciones tendientes al cumplimiento de la mision
referida, la entidad posee un esquema de planificacion
que contempla:

—El Plan Estratégico-Plurianual.

—El Plan de Gestion Anual (PGA), prescripto por el
referido decreto 1.399/01 y cuyo proceso se encuentra
normatizado por la disposicion AFIP 42/09 (proceso
modificado por disposicion 4/13 ¢ IG SDG PLA 1/13).

—Los planes por area de interés que actian como
desagregados del PGA, tales como el Plan Operativo de
Recaudacion (POAR) o el Programa de Fiscalizaciones
(PF), de interés para el objeto de auditoria.

Asimismo aclara que dichos instrumentos de pla-
nificacion exteriorizan las decisiones de la entidad en
materia de su competencia y definen el curso de accion
de sus actividades, y como tal adquiere relevancia su
consideracion.

3.4. La AGN advierte que a efectos ilustrativos se
presenta la informacion del ejercicio 2013 en cuanto
a magnitud de administrados y operaciones que los
vincula con la entidad:
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3.5. Por otra parte, indica que en el marco de la
consideracion de buenas practicas en la materia para
organismos de administracion tributaria, es dable tener
en consideracion como fuentes relevantes algunos do-
cumentos técnicos que detallan en el informe.

Asimismo sefiala que a los efectos de la lectura del
informe cabe considerar determinadas conceptualiza-
ciones basicas, a saber:

—Servicio: conjunto de acciones o actividades de
caracter misional disefiadas para incrementar la satis-
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faccion de los administrados/clientes, dandoles valor
agregado a las funciones de una organizacion.

—Modelo de servicio: representacion conceptual y
gréfica de los elementos que, interconectados, buscan
ofrecer un servicio basado tanto en el conocimiento y
necesidades de sus clientes como en las caracteristicas
y responsabilidades de una organizacion.

—Momentos de verdad: episodio o situacion en el que
el administrado/cliente se pone en contacto con cualquier
aspecto de una organizacion y obtiene una impresion
sobre la calidad de su servicio.

—Canales de servicio: medio a través del cual los
administrados/clientes interactllan con una organiza-
cién, que en el marco de la administracion tributaria,
emplean para cumplir con sus obligaciones fiscales y
obtener informacion, orientacion o asistencia relacio-
nada con los tramites y servicios.

3.6. Por tltimo, aclara que a la AFIP, como entidad
del sector publico nacional enmarcada en el articulo
8°de laley 24.156, les son de aplicacion los preceptos
que, en materia de control interno, estableciera la Sin-
dicatura General de la Nacion (SIGEN) a partir de su
resolucion 107/98.

d) El 6rgano de control realiza, entre otras, las si-
guientes consideraciones y observaciones:

4.1. Planificacion y control de gestion hacia la me-
jora del servicio al administrado.

4.1.1. Estrategia institucional de servicios al admi-
nistrado.

El Plan Estratégico (PE) de la AFIP exhibe un en-
foque institucional que conjuga las decisiones sobre
acciones focalizadas tanto al servicio (facilitacion)
como al control del cumplimiento de los administrados.

Sin embargo, se evidencian limitaciones en dicho
plan para su articulacion en acciones operativas:

—Por cada uno de los lineamientos estratégicos se
enuncian un conjunto de definiciones que contemplan
tanto valores como decisiones operativas, limitando su
trazabilidad hacia planes operativos.

—El PE no explicita ni permite inferir como la po-
litica de “facilitacion de cumplimiento” se espera que
impacte respecto del administrado a partir de aspectos
cuantificables.

—No se hacen planteos de situaciones actuales
especificas de gestion ni proyecciones de futuro, de
mantenimiento o cambio.

4.1.2. Operativizacion de la estrategia organizacional
de servicios al administrado.

a) Desempetio esperado para el ejercicio 2014: las
metas de desempefio se vinculan a la recaudacion,
cumplimiento en presentacion deDDJJy
pago (incluido el cumplimiento al vencimiento) y can-
tidades de acciones de fiscalizacion, sin que se explicite
como en ello se reflejan las decisiones estratégicas.

b) Indicadores: el 73,8 % de los indicadores estan
asignados al objetivo estratégico “Controlar el com-
portamiento fiscal” (48 indicadores), mientras que el
7,7 % corresponde a “Facilitar el cumplimiento” (5
indicadores).

¢) Iniciativas: el objetivo de facilitacion, es refe-
renciado directamente respecto de 4 iniciativas que
representan el 7,1 % del total e indirectamente, a
partir de otros objetivos, en 5 iniciativas, represen-
tando el 8,9 % del total.

Del 55,4 % de las iniciativas del ejercicio 2014
relacionadas al objetivo “Administrar con eficiencia
los recursos”, solo el 9,7 % de ellas se refieren adi-
cionalmente a alguno de los dos objetivos medulares
(control y facilitacion), exhibiendo una nueva debilidad
del tratamiento realizado por la planificacion, cuando
todas las acciones del ente deberian procurar realizarse
con eficiencia, eficacia y economia, y alinearse a los
objetivos estratégicos troncales del negocio.

d) Conocimiento que aportan los indicadores: es
respecto del objetivo estratégico “Facilitar el cumpli-
miento” que el organismo entiende prioritario, para
su consecucion, “conocer adecuadamente las caracte-
risticas y necesidades de los ciudadanos, empresas y
sectores de la sociedad y la economia”.

Sin embargo, no se advierte que, en su conjunto, los
indicadores utilizados por la planificacion institucional
se correspondan con dicha definicion estratégica, con-
formando un esquema bésico e incompleto.

e) Iniciativas como proyectos de mejoras: desde el
punto de vista conceptual las iniciativas referenciadas
directamente durante 2014, no se perciben como un
conjunto de acciones de relevancia hacia la mejora de
los servicios al administrado, que exprese en forma es-
tructurada los distintos aspectos que la tematica exige.

4.2. Estructuracion de la entidad en relaciéon al
servicio al administrado-alineacion con las decisiones
estratégicas.

4.2.1. Estructura organico-funcional.

Respecto de la Subdireccion General de Servicios al
Contribuyente (SDG SEC) con responsabilidad directa
en la materia, la AGN observa que:

—No elabora un plan operativo en el que se plasmen
las decisiones organizacionales en materia de servicios
al administrado (tanto corrientes como de mejoras), que
tenga como destinatario a la entidad en su conjunto y
permita la evaluacion posterior de la gestion, a manera
del Plan Operativo Anual de Recaudacion (POAR) y
el Programa de Fiscalizacion (PF), con los que deberia
vincularse, coordinarse e incluso integrarse, en virtud
de que las acciones de servicio actian sobre las fun-
ciones basicas del organismo.

—No posee injerencia directa en la definicion de
planes de recaudacion y fiscalizacion, en cuanto a lo
que es de su competencia.

—No se ha prescripto un proceso de estandarizacion/
normatizacion de las practicas de la organizacion (v.
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g. procesos, sistemas, actividades, tareas) con su inter-
vencion, respecto de las formas de interaccion con el
administrado, ni ha establecido la SDG SEC criterios
a aplicar, por otras areas, en dicha definicion en cuanto
a su materia de interés.

4.2.2. Mapeo de procesos - enfoque basado en
procesos.

La entidad no posee mapeo de procesos que alinee a
la organizacion con la interaccion con los administra-
dos en los puntos que la AGN refiere como “momentos
de la verdad”.

Adicionalmente, se sefiala la ausencia de estan-
darizacion normatizada de procedimientos en forma
integrada e integral, coexistiendo normas de diversas
jerarquias y emisores que establecen, parcialmente, las
conductas esperadas de la institucion y de su personal.

4.2.3. Disefio de procesos internos y el enfoque al
servicio al administrado.

Las acciones de disefio o rediseflo de procesos,
incluso de metodologia y formularios, se impulsan,
esencialmente, a requerimiento de las distintas areas
del organismo, siendo que el enfoque hacia el servicio
al administrado dependera de la interpretacion de los
lineamientos estratégicos de quien impulsa la accion,
puesto que no se cuenta con un estandar, que le permita
su consideracion o que contemple la intervencion de
un area especifica en la materia.

4.3. Tratamiento metodologico del servicio al ad-
ministrado.

4.3.1. Segmentacion del universo de administrados.

a) Metodologia de segmentacion: no existen eviden-
cias de un tratamiento metodologico estandarizado y
normado de segmentacion/tipificacion del universo de
administrados en la materia objeto de auditoria.

4.3.2. Momentos de verdad.

No se obtuvo evidencia sobre la existencia de una
metodologia estandarizada y normada tendiente a la
identificacion y tratamiento de los mismos, sino que
son advertidos, segin lo expuesto por la entidad,
aquellos que “se suceden en cada contacto de los
ciudadanos con la AFIP, por cualquiera de los canales
disponibles (web, telefonico, presencial, correo elec-
troénico y postal)”.

4.3.3. Modelo de servicios al administrado.

No se obtuvo evidencia sobre la existencia de
documento institucional que explicite integramen-
te el modelo de servicios, que se constituya como
orientador y unificador de los criterios de prestacion
y puesta a disposicion de servicios, con especificidad
de tratamiento por segmento de administrado y tipo de
interrelacion (v. g. consultas, reclamos y sugerencias,
acciones de recaudacion, induccion, fiscalizacion,
gestion compulsiva de cobro, etcétera), contemplando
todos los momentos de verdad (entre el organismo y
sus administrados y/o la sociedad en general).

4.3.4. Perfil de las dependencias frente al servicio
al administrado.

No se obtuvo evidencia de que las medidas especifi-
cas en la materia se vieran plasmadas explicitamente en
las planificaciones, ni traducidas en acciones tendientes
a la identificacion de los momentos de verdad, ni en la
estimacion de la mejora en los servicios o en los costos
de cumplimiento.

4.3.5. Calidad de los servicios al administrado.

a) Indicadores y reportes: la AGN no obtuvo evi-
dencia sobre la existencia de indicadores (o conjunto
de ellos) a manera de tablero de control que permita
el monitoreo permanente de la calidad de la gestion
en la materia.

b) Programa de Calidad Institucional (PCI).

El proceso de certificacion interna de la entidad
posee distintas limitaciones, entre las que pueden
mencionarse:

—No se identificaron criterios de aceptacion/rechazo
de adhesiones, ni de asignacion de prioridades para la
inclusion de procesos en el programa.

—La certificacion extendida por el organismo de ca-
racter interno no posee un efecto ante terceros como las
expedidas por organizaciones certificantes de normas
internacionales.

—El organismo no cuenta con un mapa de procesos,
elemento indispensable para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad (SGC) como identifica-
cion basica de procesos a certificar.

—El estandar adoptado exhibe una diferencia sustan-
cial con los internacionales en cuanto a la identificacion
de la autoridad propietaria del sistema de gestion de
calidad, al considerar asi al “area involucrada” que
adhiere un proceso de su responsabilidad al programa
de certificacion.

Esta no se halla en condiciones de definir la politica
de calidad y otorgar las garantias que el estandar exige
en orden a su posicion estructural. Ademas se favorece
la coexistencia de multiples sistemas de gestion de
calidad y no se condice con la idea de un “sistema de
gestion de la calidad” integral de una organizacion.

El enfoque departamental tiene como consecuencia
que determinados requisitos que el estandar exige no
puedan ser considerados solo desde esa instancia —el
area involucrada/propietaria y su proceso—, sino que
ellos superan a una dependencia y tienen proyeccion
organizacional, por lo que los requisitos deben ser
cumplidos por la entidad.

4.3.6. Carta de compromiso con el ciudadano: la
AFIP no adhirié al Programa Carta Compromiso con
el Ciudadano, decreto 229/00.

4.4. Reglas basicas de la relacion con el administra-
do. El marco normativo.

4.4.1. Simplificacion de normas y procedimientos.
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Si bien la entidad ha planteado la estrategia de “sim-
plificar normas y procedimientos” (P.E.-2.011/15), y
en ese sentido fueron dictadas las disposiciones AFIP
122/14 y 128/14, vigentes desde el 10 y 23 de abril de
2014, creando, dentro del ambito del consejo consulti-
vo impositivo y del aduanero, las comisiones especiales
de normativa impositiva y normativa aduanera, para la
recopilacion, ordenamiento y sistematizacion del con-
junto de normas vigentes impositivas y aduaneras, no
se han incluido aspectos metodologicos ni cronogramas
para la ejecucion de la labor.

Por su parte, la estructura organico-funcional le
asigna a una dependencia especifica acciones tales
como “proyectar textos ordenados, actualizados, com-
parativos de normas legales, reglamentarias y comple-
mentarias, sistematizandolas con el fin de facilitar su
utilizacion” y “elaborar cuadros interpretativos de las
normas vigentes”, respecto de cuya ejecucion no se
obtuvo evidencia.

4.4.2. Digesto Juridico Argentino.

A partir de la sancion de la ley 26.939 (B.O. 16/6/14)
que aprobara, en forma provisoria, el Digesto Juridico
Argentino, comenzaron a efectuarse acciones especi-
ficas sobre el tema, en el marco de la Inst. Gral. AFIP
6/14, que dispusiera el cotejo de las normas alli incor-
poradas, sin que avance en cuestiones de usabilidad
y aplicabilidad, avizorado por el organismo como de
“abordaje complejo”, restringiéndose al concepto de
vigencia legal, sin evaluar la operatividad efectiva o
su eventual desuso.

4.4.3. Marco normativo integral.

La existencia de una legislacion en la materia pro-
fusa, no siempre clara y de modificacion frecuente,
debilita las aspiraciones de ofrecer un marco normativo
orientado a facilitar el cumplimiento del administrado.

4.4.4. Casos testigo.

El 6rgano de control también indica que en aras
de presentar un cuadro de referencia respecto de los
voliimenes normativos, y a modo de casos testigo, ha
realizado un analisis cuantitativo de las resoluciones
generales dictadas por la AFIP, a partir de 1997 y hasta
junio 2014, respecto de los impuestos al valor agregado
(IVA) y a las ganancias, determinando segmentos con-
cordantes con los periodos de vigencia de los tltimos
planes estratégicos, cuyos resultados se incorporan en
el informe de auditoria.

4.4.5. Facilitacion.

Se observa la ausencia de herramientas que debieran
transformarse en basamentos de la facilitacion, al no
obtenerse evidencias, por ejemplo, de la existencia de
un mapa normativo de multiple organizacion, que in-
corpore todos los documentos juridicos, tanto de carac-
ter normativo como no normativo con sus respectivas
interrelaciones, que favorezcan al aseguramiento de la
inexistencia de posibles inexactitudes o contradicciones
que, por un lado, podrian confundir al administrado en
el momento de pretender su observancia o, por el otro,

requeririan la emision de normativa rectificativa y/o
complementaria.

La aplicacion denominada “Biblioteca electronica”,
residente en intranet y en el sitio web oficial, resulta
incompleta. S6lo recopila una parte de los documentos
juridicos de caracter normativo existentes y se encuen-
tra previsto su reemplazo dadas las caracteristicas
tecnologicas rezagadas.

4.5. Canales de atencion al administrado.

El organismo cuenta con un grupo de canales de con-
tacto, tendientes a establecer la comunicacion con sus
administrados y la ciudadania en general, sin haberse
podido obtener evidencia de la implementacion de una
metodologia estandarizada y normada de planificacion
y monitoreo de la gestién de esos canales, —en forma
individual o grupal.

4.5.1. Canal presencial.

La AGN no ha podido acceder a un modelo de
atencion, ni a evidencia sobre métricas e indicadores
de monitoreo y evaluacion de su gestion. Este canal no
se encuentra bajo la 6rbita de la SGD SEC, sino que
resulta ser responsabilidad de las areas operativas e,
incluso, tal subdireccion general no ha definido linea-
miento para esta atencion.

4.5.2. Canal agencias moviles.

No se accedio a un esquema integral de planifi-
cacion, que contemple localizaciones y periodos de
permanencia, y los antecedentes de esas decisiones.
Se advirtié que, no obstante incrementarse el nimero
de administrados atendidos en forma sostenida, dicho
aumento no acompano al que experimentara la dotacion
de unidades.

Este canal cuenta un modelo de atencidon que deter-
mina pautas de diversa indole. No obstante, en caso
de que la atencion brindada en la agencia movil no
pueda dar respuesta a la requisitoria del administrado,
la misma es derivada a la direccion regional o agencia
respectiva, para la continuidad de su tratamiento, que-
dando sin injerencia en dicha tramitacion, ya que no es-
tan previstas acciones de seguimiento desde este canal.

4.5.3. Canal telefonico.

El organismo ha implementado un Centro de Infor-
macion Telefonica (CIT), call center de AFIP, a través
del cual se reciben las llamadas efectuadas al 0810-
999-2347 donde, al costo de una llamada local, se le da
atencion a la diversidad requisitoria proveniente de los
administrados y de la ciudadania en general.

Para medir la gestion de esta modalidad, fue defini-
do, en el plan de gestion anual, el indicador “Eficiencia
en la atencion de consultas telefonicas”, que calcula
el porcentaje de llamadas atendidas, habiéndose esta-
blecido una meta anual del 75 %, que implicitamente,
acepta que una cuarta parte de los administrados que
intenten comunicarse no lo consigan, y que de enero
de 2012 a marzo 2014 no se logro alcanzar.
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Adicionalmente, en la medicion que se realiza, no se
computan aquellas 1llamadas que, por ocupacion total
de las lineas disponibles, no ingresan al CIT y son
rechazadas directamente por la compaiiia telefonica,
situacion que no puede dejar de considerarse dado que
ellas implican demanda insatisfecha.

De un muestreo de 100 llamadas al
0810-999-2347, en el periodo que va del 9/9/14 al
27/10/14, dentro de la franja horaria de 9 a 17, acce-
diendo en el 100 % de los casos a un menu de opciones,
surgieron de estos resultados:

—Un alto porcentaje de 1lamadas con resultado nega-
tivo (67 %), debido a que todas las lineas se hallaban
ocupadas segiin comunica la empresa de telefonia o
corta tras un breve mensaje orientador.

—En un 18 % de llamadas no se obtuvo atencién
antes de los 5 minutos de espera en linea, correspon-
diendo al 54,5 % de las llamadas cuyos resultados no
fueron negativos.

—En los requerimientos postales originados en fis-
calizaciones electronicas se incluye al 0810-999-2347
como referencia inicial para obtener mayor informa-
cion. Sin embargo, cuando se accede al CIT y se elige
la opcion 1 (;Recibié una comunicacion?), se ofrece
una respuesta automatica informando que se dispone
de una pagina web para avanzar en mayores detalles.
Por su parte, la opcion 7 (consultas sobre identidad de
inspectores), también se limita a derivar al administra-
do al sitio oficial.

La SDG SEC efectua campaiias telefonicas de infor-
macion e induccion, para lo cual recibe el universo de
destinatarios a contactar (820 campaias en el periodo
enero 2012/junio 2014).

Desde el punto de vista de la disponibilidad del dato
para la ejecucion de las campanas (v. g. numero telefo-
nico), se registraron porcentajes inferiores a la mitad
del universo de contribuyentes a contactar incluidos
en las campaiias.

El resultado de las mismas no alcanzaria el 30 % del
universo inicial, es decir que, al menos, 7 de cada 10
administrados no pudieron ser informados/inducidos,
ya sea por carecer de su nimero telefonico o porque el
contacto no resulto positivo.

Para este canal, se encuentra elaborado el modelo de
atencion telefonica con buenas practicas en la materia,
sin embargo, para la evaluacion del cumplimiento de
tales practicas, si bien el organismo informé que los
llamados que ingresan al CIT, son grabados y almace-
nados, ni el modelo hace mencidn alguna a tal circuns-
tancia ni, en la practica, el administrado es notificado
con anterioridad en el preatendedor de tal situacion.

4.5.4. Canal correo electronico.

Para la medicion de la gestion del presente canal, el
organismo ha definido un indicador dentro del plan de
gestion anual denominado “Eficiencia en la atencion
de consultas por correo electronico” que mide el por-
centaje de consultas por correo electronico respondidas

por el CIT, sin que se discrimine en cuanto a si efec-
tivamente se procurd la satisfaccion de lo requerido.

El desempefio, en el periodo enero 2012 a marzo
de 2014, ha sido alto en relacion a las metas (90 % y
95 %), aunque es limitado como indicador de la gestion
y acepta la existencia de correos que no cuenten con
respuesta.

La cantidad de operadores asignados, registra una
tendencia a la baja, aunque interrumpida en el primer
semestre de 2014, y, por ende, en lo concerniente a la
performance promedio por operador se observa un cre-
cimiento sostenido en los cinco semestres evaluados.

El canal cuenta con un modelo de atencion con
buenas practicas en la materia, aunque su redaccion
pierde de vista, en algunos tramos, el servicio del
administrado.

4.5.5. Canal suscripciones sms (alerta/consultas).

El presente canal exhibe niveles atn discretos en su
alcance en cuanto a la cantidad de administrados en
funcion de su universo —especialmente en modalidad
sms—. Ello evidencia un canal en instancia inicial de
desarrollo en la organizacion.

4.5.6. Canal postal.

Se advierte un descenso sostenido del empleo de
este canal, (2013/14) asi como una marcada aplicacion
orientada a aspectos de control (requerimientos e in-
ducciones —84,4 % de los destinatarios—) en detrimento
de la facilitacion (informativos —15,6 % del total-).

Adicionalmente, se observan significativos niveles
de administrados no notificados, abarcando practica-
mente, la mitad de los requerimientos a notificar por
2014.

La AGN no obtuvo evidencia de la existencia de un
modelo para el tratamiento y gestion de este canal, ha-
biéndose tomado conocimiento s6lo de lo que establece
el manual de imagen institucional respecto del aspecto
visual de la misiva.

4.5.7. Canal web.

Respecto al presente canal se advierten un conjunto
de debilidades entre las que se indican:

—No se advierte segmentacion, confiriéndole al sitio,
si bien multiproposito, un aspecto no estructurado u
organizado.

La diversidad tematica y la organizacion de su pre-
sentacion, no permiten avizorar un sitio logicamente
disefiado y organizado conformando una estructura
integral facil de usar.

—No fue posible advertir la existencia de una meto-
dologia estandarizada y normada de revision del sitio.

—No se ha accedido a una metodologia estandarizada
y normada para la evaluacion periddica de cumpli-
miento de recomendaciones de buenas practicas para
sitios web, tendientes a facilitar el acceso de personas
con capacidades diferentes.

—Se efectlian recomendaciones del tipo “para operar
correctamente los servicios deberd utilizar el programa
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navegador explorer, version 6.0 o posterior”, cuando el
desarrollo debiera ser compatible con los navegadores
mas importantes del mercado.

—Los cambios introducidos en la pagina que se tras-
ladan a las versiones plurilingiies con las que cuenta
el organismo, no siempre resultan ser concomitantes.

—Se exhibe informacion soportada en formatos que
requieren el empleo adicional de utilitarios especificos
sin proveerse un acceso para facilitar su descarga gra-
tuita, asi como otros que requieren el empleo de soft-
ware con licencias pagas sin un acceso para descarga
de aplicaciones que permitan ver los contenidos en su
formato original, y sin que le generen al administrado
un costo adicional.

—La herramienta “ABC, preguntas y respuestas”,
exhibe un conjunto de debilidades que limitan su uso,
lo que ha llevado a la entidad a iniciar un proyecto de
reingenieria.

4.5.8. Aplicativos y servicios web.

a) Aplicativos: los aplicativos bajo la plataforma
SIAP (sistema integrado de aplicaciones) exhiben obso-
lescencia tecnologica y deficiencias en su operatividad,
y en tal sentido, se encuentra en ejecucion un proceso
de migracion hacia el ambiente web (Mis Aplicaciones
Web). Sin embargo, las acciones se restringen hacia una
migracion a un entorno operacional distinto que, aun-
que mejorado tecnoldgicamente, no produce, per se, un
ambiente comun, en cuanto a metafora comunicacional,
ante la ausencia de estandarizacion de contenidos y de
politicas de coordinacion interareas.

b) Servicios web: si bien se ha incrementado la
puesta a disposicion de estos servicios, en un acom-
pafiamiento a las tendencias que hacen uso del avance
tecnologico, posee las debilidades propias de la au-
sencia de un modelo estandarizado para el canal web.
Asi se observan que las interfaces son poco amigables
e intuitivas, y no siempre resultan uniformes entre
distintos servicios.

4.5.9. Programa de Asistencia al Ciudadano. Los
planes de gestion anuales contemplan el indicador
“Eficiencia en la gestion de reclamos y sugerencias”
(porcentaje de reclamos y sugerencias resueltos) que
no puede considerarse de eficiencia y cuyos
valores evidencian una tendencia al decrecimiento
por debajo de las metas fijadas (80 % —2012—y 85 %
—2013/14-), que contemplan la no respuesta a todos
los reclamos y sugerencias como situacion esperable,
generandose un stock sobre el cual no se exhibe infor-
macion.

4.6. Uso de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC) en el servicio al administrado.

4.6.1. Recursos disponibles: persisten las debilidades
ya advertidas por la AGN respecto de:

—La ausencia de un modelo de gestion para evaluar
y disefiar procesos que contemple una vision sistémica
e integral.

—La estructuracion interna con una vision segregada
de la organizacion, dificultando los disefios de procesos
y procedimientos, circuitos de informacion y reportes
de gestion o gerenciales que contemplen la interaccion
de dos o0 mas areas.

—No se percibe una integracion de los sistemas
siguiendo el modelo de agencia tnica.

—No se cuenta con un plan de continuidad de ser-
vicios.

—La inexistencia de manuales de procedimientos que
permitan identificar procesos y sus circuitos adminis-
trativos, a los que se asocien las TIC.

—Inexistencia de un modelo para la asignacion de
costos en materia informatica.

4.6.2. Gobierno electronico.

La pagina oficial (http://www.tramites.gob.ar/),
articulo 4° de la resolucion SGP 30/05, solo posee pu-
blicado 18 tramites de AFIP en la “Guia de tramites”.

4.7. Costo del servicio al administrado.
4.7.1. Costo de cumplimiento.

La AGN no obtuvo evidencia de la existencia y
empleo de una metodologia estandarizada y normada
para su estimacion, que pudieran elaborar areas respon-
sables de los servicios al administrado y/o aquellas con
funciones normativas, recaudatorias o de planificacion,
las que han manifestado que no resultan ser de sus
respectivas competencias.

4.7.2. Costos propios de prestacion de servicios-
costos de facilitacion.

Al igual que con los costos de cumplimiento, no
ha resultado posible verificar la existencia y empleo
de una metodologia estandarizada y normada para la
determinacion y evaluacion de costos de facilitacion.
A ello se agrega que los reportes institucionales no son
explicitos respecto de aquellos, limitandose a informa-
cidn presupuestaria.

El 6rgano de control sefiala un crecimiento sostenido
del “Costo de la administracion tributaria”, habiéndose
incrementado entre 2004 y 2009 (iltimo dato obrante)
en un 60,9 %.

4.8. Imagen institucional.

El manual de imagen institucional, aprobado por
disposicion AFIP 192/11, suministra una serie de pautas
para la correcta aplicacion de los diferentes signos de
identidad que conforman la base del sistema de identi-
dad visual, lo cual es distinto al concepto de “Imagen
institucional” como forma de percibir una determinada
marca, organizacion y sus actividades por parte de sus
publicos.

No obstante contar con un departamento destinado
a la imagen institucional, la entidad manifest6 que no
ha avanzado sobre aspectos vinculados a la concepcion
que puede formarse la ciudadania de la imagen de la
AFIP.

4.8.1. Acciones con vision imagen institucional.
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No se advirtio la existencia de una metodologia
estandarizada y normada de tratamiento de la presente
tematica.

Adicionalmente, no resulté posible identificar la
existencia de una politica documentada para el desarro-
llo y la consolidacion de la imagen institucional, mas
alla de las definiciones generales que sobre el particular
plantea el PE.

Finalmente, en el marco de lo ya expuesto en el
informe, la AGN menciona que no se desarrollan accio-
nes tendientes a determinar el costo de implementacion
de los proyectos en la materia.

4.8.2. Identidad visual.

Al establecer una nueva marca la entidad planted
la idea de representar solidez y fortaleza, sin que se
pudieran obtener antecedentes respecto de evaluaciones
del publico objetivo en el cual dicha representacion
podria ejercer una influencia favorable, ya sea desde la
perspectiva de “control” como de “servicio”.

4.8.3. Informacion de la gestion AFIP hacia la ciu-
dadania.

El sitio oficial de AFIP resulta ser una de las prin-
cipales fuentes de informacioén con las que cuenta la
ciudadania para tomar conocimiento de la gestion
del organismo y si bien difunde informacion que fa-
vorece la transparencia, existen cuestiones que no se
contemplan:

—En el marco del decreto 1.172/03, la disposicion
AFIP 132/04 cre6 un registro de audiencias mantenidas
por los funcionarios superiores del ente, que durante el
periodo 2012/14 registra 13 audiencias s6lo del admi-
nistrador federal entre el 3/1/13 y el 21/5/13.

—No se informa sobre la ejecucion del plan de ges-
tion anual ni del presupuesto, asi como tampoco se
exhibe la memoria y balance (que posee una difusion
en soporte de papel).

—Si bien se informa respecto de la evolucion re-
caudatoria, no se informan aspectos patrimoniales
relacionados.

—No se aporta informacion de dotacion de personal
asociada a la estructura organica funcional.

4.8.4. Publicidad.

No se obtuvo evidencia sobre la existencia de un
plan general que incluya los objetivos de marketing, de
lo que se desprendan planes anuales, en concordancia
con el PE. Por otra parte, a partir del afio 2014, se de-
sarrollaron indicadores del Plan Anual de Publicidad
(PAP) limitados para exhibir resultados e impacto.

No se han recibido antecedentes de estudios y/o
evaluaciones cuantitativas que den sustento a la
planificacion (v. g. estadisticas de universos de im-
pacto, informacion histdrica operativa, evaluacion de
aspectos estacionales para la ejecucion de campaiias,
etcétera), y otros antecedentes que permitan identifi-
car el contexto en que se inserta la publicidad en el
marco de la planificacion del servicio al administrado.

Las campaiias incluidas en los PAP no emplean obje-
tivos cuantitativos o cuantificados, sino que se enfocan
en aspectos generales, tales como “crear conciencia
en la poblacion”. Por otra parte, en su ejecucion se ha
advertido el incumplimiento a los cronogramas (con
impacto en la ejecucion presupuestaria) y distribucio-
nes de las pautas sobre los tipos de medios previstos
inicialmente en los PAP respectivos, verificandose
sustituciones, demoras en la ejecucion e incluso can-
celaciones.

4.9. Servicios al administrado e imagen institucional.
Evaluacion de la percepcion del administrado.

4.9.1. Metodologia de evaluacion.

La AGN no obtuvo evidencia de una metodologia
corriente que permita la consideracion del impacto
de las acciones del ente en materia de prestacion de
servicio y su mejora, como asi tampoco respecto de la
percepcion de imagen de la entidad en el administrado.

4.10. Acciones pedagogicas para la generacion de
conciencia tributaria.

4.10.1. Planificacion.

No se obtuvo evidencia de la planificacion especifica
estandarizada y normada de las acciones en la materia,
que incluso las asocie con otros planes institucionales
como insumos para enfocar las actividades y los conte-
nidos. En tal sentido, tampoco se aportaron los criterios
estandarizados para la seleccion de publico objetivo y
ubicacion geografica para la ejecucion de los eventos.

Adicionalmente, no se advirtio la existencia de indi-
cadores especificos en el Plan de Gestion Anual, s6lo
observandose una iniciativa denominada “Concienti-
zacion ciudadana de la tematica tributaria”.

4.10.2. Ejecucion de acciones.

En materia de ejecucion se aportaron planillas de
reporte de ejecucion de actividades, entre las que solo
se cuenta con dos indicadores que evidencian el alcance
de las mismas en nimero de participantes de eventos
(docentes y alumnos universitarios).

En cuanto al control de la ejecucion de los eventos
no resulto posible verificar la existencia de una metodo-
logia estandarizada y normada, quedando circunscripto
a acciones informales y el seguimiento por medio de
un denominado “tablero de control” con informacion
basica de localizacion, fechas, nimero de asistentes y
cantidad de aprobados.

a) Talleres a docentes: por el periodo 2012/14 se
advirtio la concurrencia de 6.456 docentes capacitados
respecto de un marco contextual de 825.250 docentes
(censo de docentes del afio 2004), siendo que 11 pro-
vincias no han contado con la ejecucion de talleres.

El 6rgano de control indica que la capacitacion
docente tiene como objetivo lograr la transferencia al
alumnado, no obstante la entidad no mide esa transfe-
rencia aulica.

b) Seminarios universitarios: la implementacion de
los seminarios por el periodo 2012/14 que se direcciond
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al alumnado exhibi6 un alcance a 5.525 participantes,
respecto de un marco contextual de 1,8 millones de
estudiantes universitarios (estadisticas universitarias
del Ministerio de Educacion - 2011), siendo que 11
provincias no han contado con la ejecucion de talleres.

¢) Otros talleres: adicionalmente a los talleres refe-
ridos, el organismo ha informado en su pagina oficial,
para el afio 2014, la existencia de talleres destinados a
la concientizacion ciudadana de la tematica tributaria
y a alumnos secundarios y universitarios. La AGN
advierte el caracter limitado de los talleres respecto a
su nimero como a su alcance geografico.

5. En atencién a las observaciones realizadas, el
organo de control formulé recomendaciones al orga-
nismo auditado.

6. La AGN sefiala que el proyecto de informe fue
puesto en conocimiento de la entidad auditada, la que
ha producido su descargo con fecha 9/6/2015 y que
formuld consideraciones que han sido tenidas en cuenta
para la elaboracion del informe definitivo.

7. El informe cuenta con dos anexos: I. Descargo del
organismo. II. Anélisis del descargo.

8. La AGN concluye que:

El plan estratégico vigente de la administracion
federal define un conjunto de lineamientos como guia
de su gestion en la materia objeto de auditoria, en
consonancia con las recomendaciones que se han esta-
blecido, a nivel internacional, para las administraciones
tributarias, aunque evidencia limitaciones técnicas
tendientes a su implementacion y posterior evaluacion.

Por su parte, se han advertido debilidades de rele-
vancia en cuanto a la operativizacion de esos linea-
mientos estratégicos en medidas concretas adoptadas
por la AFIP tendientes a la mejora de la prestacion del
servicio al administrado.

En tal sentido, cabe mencionar, como primera
instancia del traslado de la estrategia a la efectiva
ejecucion, el limitado tratamiento de la cuestion “ser-
vicios al contribuyente-facilitacion” en los planes de
gestion anuales y otros planes tacticos de la entidad,
y, consecuentemente, en reportes de gestion y en la
determinacion de métricas e indicadores que exhiban
lo actuado en la materia. Adicionalmente, ha de sena-
larse que la entidad no cuenta con un esquema integral
de evaluacion de calidad de los servicios prestados,
aunado a ello que el programa de certificacion interna
de calidad, de reciente implementacion, exhibe diferen-
cias relevantes con las buenas practicas de estandares
profesionalmente reconocidos.

Ello, asimismo, posee su correlato en la ausencia de
un explicito modelo de servicios y de metodologias
estandarizadas que den soporte al desarrollo de proce-
sos y sistemas, que integren la totalidad de canales de
atencion con una vision conjunta con foco en el servicio

al administrado, a lo que se suma la existencia de un
marco normativo complejo y de dificil acceso.

José M. A. Mayans. — Luis G. Borsani. —
Carla B. Pitiot. — Carlos D. Castagneto.
—Alvaro G. Gonzalez. — Julio R. Solanas. —
Marcelo J. Fuentes. — Virginia M. Garcia.
— Miguel A. Pichetto.

ANTECEDENTES
1

Dictamen de comision
Honorable Congreso:

Vuestra Comision Parlamentaria Mixta Revisora de
Cuentas, ha considerado el expediente Senado de la
Nacion 0.V.-288/15, Auditoria General de la Nacion
comunica resolucion 163/15, aprobando el informe de
auditoria referido a 1a Administracion Federal de Ingre-
sos Publicos (AFIP) - medidas adoptadas por la misma
tendientes a la mejora de la prestacion sel servicio al
administrado emergente de sus funciones de adminis-
tracion tributaria; y, por las razones expuestas en sus
fundamentos, os aconseja la aprobacion del siguiente

Proyecto de resolucion
El Senado y la Camara de Diputados de la Nacion
RESUELVEN:

1) Dirigirse al Poder Ejecutivo nacional solicitandole
informe sobre las medidas adoptadas para regularizar
las situaciones observadas por la Auditoria General de
la Nacion en el examen realizado en el ambito de la Ad-
ministracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP), a fin
de evaluar las medidas adoptadas tendientes a la mejora
de la prestacion del servicio al administrado emergente
de sus funciones de administracion tributaria.

2) Comuniquese al Poder Ejecutivo nacional y a la
Auditoria General de la Nacidn juntamente con sus
fundamentos.*

De acuerdo con las disposiciones pertinentes, este
dictamen pasa directamente al orden del dia.

Sala de la comision, 22 de septiembre de 2016.
José M. A. Mayans. — Luis G. Borsani. —
Carla B. Pitiot. — Carlos D. Castagneto.
—Alvaro G. Gonzdlez. — Julio R. Solanas. —

Marcelo J. Fuentes. — Virginia M. Garcia.
— Miguel A. Pichetto.

2
Ver expediente 270-S.-2016.

* Los fundamentos corresponden a los publicados con la
comunicacion del Honorable Senado.



