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RESUMEN

Esta investigacion consiste en la Implantacion de un Centro de Atencion al
Contribuyente (CAC) en la Administracion Local La Feria de la Direccion General de
Impuestos Internos (DGII), ubicada en el Distrito Nacional, tiene como objetivos
principales: Diagnosticar la importancia de las necesidades tributarias de los
ciudadanos pertenecientes a esta demarcacion del Distrito Nacional, examinar la
importancia que tiene la prestacion de un buen servicio en las oficinas del sector
publico dominicano, mostrar la importancia de las funciones y objetivos de la DGII en el
pais y detallar el plan de implantacion y funcionamiento del CAC a instalarse en la
Administracion Local Feria del Distrito Nacional. Los medios para recopilar la
informacion en la elaboracion del proyecto fueron: observacion directa simple de las
labores diarias de la persona encargada de la atencion al contribuyente,
comportamiento y el nivel de satisfaccion de los usuarios, el método inductivo
fundamentandonos en la atencién de los contribuyente a los fines de determinar las
variables que estan incidiendo en el proceso y por ultimo el método deductivo
analizando las diferentes informaciones manejadas por los encargos y los empleados
gue prestan el servicio directo a los contribuyentes. El desarrollo del proyecto esta
dividido por cuatro capitulos los cuales son: Importancia de las necesidades tributarias
de los ciudadanos pertenecientes a la demarcacion de la Administracion Local La Feria
del Distrito Nacional; relevancia que tiene un buen servicio en las oficinas
gubernamentales del pais; importancia de las funciones y objetivos de la DGII en el
pais y por ultimo el plan de implantacion y funcionamiento del CAC en la
Administracion Local La Feria del Distrito Nacional. En los datos obtenidos por la
observacion a los contribuyentes que visitaron la Administracion Local La Feria, en tres
meses, se pudo observar que en el mes donde se necesito mas personal fue el de
Febrero que se dej6 de atender a un 16% de los contribuyentes que fueron a la oficina.
Tal hallazgo fue tomado en cuenta para la elaboracion del proyecto de implantacion,
del CAC en la Administracion Local La Feria.
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INTRODUCCION

Actualmente en la ciudad de Santo Domingo en la sede principal de la Direccion
General de Impuestos Internos (DGII) existe “El Centro de Atencion al Contribuyente”,

es un centro para atender de forma mas personalizada a todos los contribuyentes.

En el Distrito Nacional, a pesar del crecimiento geografico y la cantidad de
demandas de contribuyentes todavia no se cuenta con Centros de Atencidon a los
Contribuyentes en todas las Administraciones Locales con las especificaciones
requeridas, por el contrario en su mayoria solo se tienen a dos personas que prestan el

servicio.

A razén de esta situacion y tomando el sector La Julia del Distrito Nacional,
especificamente La Administracion Local La Feria por ser la de mayor porcentaje en
visitas y dada la necesidad de los contribuyentes por una mejor atencién resulta
necesario la creacion de un Centro de Atencion al Contribuyente, con las

caracteristicas necesarias para cubrir las necesidades tributarias de esta demarcacion.

El objetivo del presente estudio es presentar el modelo de lo que seria este Centro
de Atencion al Contribuyente en la Administraciéon Local La Feria. Y con ello se
persigue cumplir los siguientes objetivos especificos: a) Diagnosticar la importancia de
las necesidades tributarias de los ciudadanos pertenecientes a la demarcacion de La
Feria del Distrito Nacional. b) Examinar la importancia que tiene la prestacion de un
buen servicio en las oficinas del sector publico dominicano. c¢) Mostrar la importancia
de las funciones y objetivos de la DGII en el Pais. d) Detallar el plan de implantacion y
funcionamiento del Centro de Atencion al Contribuyente a instalarse en la

Administracion Loca La Feria, Distrito Nacional.

La estructura de esta propuesta consta de los siguientes capitulos: Capitulo I.

Importancia de las necesidades tributarias de los ciudadanos pertenecientes a la



demarcacion de la Administracion Local La Feria del Distrito Nacional. Capitulo II.
Relevancia que tiene un buen servicio en las oficinas gubernamentales del pais.
Capitulo Ill. Importancia de las funciones y objetivos de la DGII en el pais y por Gltimo
el Capitulo IV. Plan de implantaciéon y funcionamiento del Centro de Atencion al

contribuyente (CAC) en la Administracion Local La Feria del Distrito Nacional.



CAPITULO |
IMPORTANCIA DE LAS NECESIDADES TRIBUTARIAS DE
LOS CIUDADANOS PERTENECIENTES A LA DEMARCACION
DE LA ADMINISTRACION LOCAL LA FERIA DEL DISTRITO
NACIONAL

1.1 Estado y la Administraciéon Publica?
El art. 1 de la Constitucion de la Republica Dominicana dicta lo siguiente: “El
pueblo dominicano constituye una nacion organizada en estado libre e independiente,

con el nombre de Republica Dominicana”.

El estado es, pues una “comunidad social, mas o menos numerosa, con una
organizacion gubernativa propia e independiente, de toda otra comunidad, y asentada

sobre un territorio propio”.

Quiere decir, que el estado dominicano es la organizacion politico-juridica que
regula nuestras actividades para preservar y garantizar la institucionalidad democratica

y la convivencia social.

El desarrollo socioeconémico y cultural de un pueblo dependera fundamentalmente
del fortalecimiento de su Estado de Derecho a través del respeto que gobernantes y
gobernados manifiesten a su institucionalidad juridica y democratica. La grandeza de
Francia, pais de origen de nuestra legislacion, ha descansado en el funcionamiento de
su Estado y sus instituciones, y en la legalidad de sus actos, segun expresara el

General Charles de Gaulle ante el Consejo de Estado.

1 Amaro Guzman, Raymundo. Derecho y Préactica de la Funcién Pdblica. 5ta. Edicion, Publicaciones ONAP, Santo
Domingo, R. D.



Es la Administracion Publica el 6rgano instrumental de los fines de bien comun del
Estado y la que en buen Derecho debe promover un fortalecimiento institucional y
democrético al ejecutar sus actos con irrestricto apego al principio de legalidad. De ese
respecto al orden juridico dependera nuestro porvenir, que habremos de alcanzarlo
cuando los dominicanos estemos contestes en que “Ningun hombre de este pais es tan
importante como para estar por encima de la Ley”.

En nuestro medio el cumplimiento y absoluto respeto al principio de legalidad debe
ser la meta obligada de todo los dominicanos para asi preservar y fortalecer el débil
Estado de Derecho que rige los destinos d la nacion. Ello demanda, que en los
momentos en que ya hemos iniciado un proceso de modernizacion de nuestras
instituciones publicas cerremos fila, gobernantes y gobernados, en una jornada de
adecuacion cultural e institucional para construir la Administraciéon democrética de ese

Estado de Derecho requerida por los dominicanos para un porvenir mas promisorio.

1.2 Fines del Estado.?

Se ha afirmado que los fines del Estado son, en definitiva, los fines que se propone
el individuo, habida cuenta de que sélo el individuo, como ser de conciencia, se puede
proponer fines y realizarlos. El Estado, pues, no es un “fin en si mismo, sino que existe

para la realizacién de lo que Santo Tomas llamé “el bien comun”.

Pero, -¢,Qué se entiende por bien comun?- Analizando este concepto el Profesor
Luis Sanchez Agesta?, en su obra “Lecciones de Derecho Politico”, expresa que “bien”
quiere decir la satisfaccion de las necesidades del hombre (sean materiales,
espirituales o morales), proporcionandole la paz, la cultura y todo lo necesario para el
desenvolvimiento de su existencia. Que sea “comun” significa que el disfrute de este

“bien” ha de compartirse en la proporcion justa”.

Por su parte, José Zafra Valverda en su “Teoria Fundamental del Estado”, al

referirse al bien comun expresa que “Tampoco es el bien comun una especie de

2 |bid, pag. 4
3 Fernandez del Valle, Agustin Besové. Teoria del Estado, Editorial JUS, México 1965, pag. 540.
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férmula magica a partir de la cual se puedan determinar todos los bienes posibles para
la comunidad politica. El bien coman, como concepto realista o descriptivo no es punto
de partida para operaciones ldgicas, sino un punto de llegada, una sintesis abstracta

de contenidos cambiantes”.

De las consideraciones precedentes hay que colegir que el fin primario del Estado
es procurar el bienestar de la comunidad en base a la satisfaccion de las diversas

necesidades que la vida en sociedad impone al hombre.

En ese orden de ideas, en el momento en que los dominicanos reclaman como un
imperativo histérico impostergable un profundo proceso de transformacion social, el
Estado tiene por delante la misiébn de promover, a través de sus 6rganos, una sociedad
menos distorsionada y trauméatica, y mas equidad en la distribucion del ingreso
nacional, de manera que alcance en una mayor proporcion a los mas necesitados, para
asi combatir el alarmante estado de pobreza e injusticia que sacude a la nacion. Ello,
sin embargo, solo podra lograrse si se produce una reconstruccion organica y funcional

del Estado y si la funcién publica es revitalizada, principalmente en el aspecto humano.

1.3 Personalidad juridica del Estado.*

Los agentes que ejercen las funciones encomendadas por la Constitucién y las
leyes en sus actos representan al Estado y pueden comprometer directa o

indirectamente la responsabilidad de éste.

El Estado como ente juridico es titular de derechos y obligaciones. Asi, cuando un
Secretario de Estado suscribe un contrato, al considerar que son sujetos de derecho no
s6lo los seres humanos sino también las asociaciones® e instituciones oficiales con

cometidos especificos que cumplir.

4 Amaro Guzman, Raymundo. Derecho y Préctica de la Funcién Publica. 5ta. Edicion, Publicaciones ONAP, Santo
Domingo, R. D.

5 El presidente de la Republica en virtud de la Ley No. 520 del 12 de julio de 1920, puede conceder la personalidad
juridica a Asociaciones que no tengan por objeto un beneficio pecuniario.

5



El Derecho Publico comparado, como la doctrina, admiten a unanimidad el
reconocimiento de la personalidad juridica del Estado, al considerar que son sujetos de
derecho no sélo los seres humanos sino también las asociaciones e instituciones

oficiales con cometidos especificos que cumplir.

Esta distincion reviste sumo interés para el Derecho Administrativo, por cuanto a
las instituciones de la Administracion Pdblica se les reconocen derechos vy

obligaciones, y actdan al amparo de la personalidad juridica del Estado.

En el Estado de Derecho de nuestros tiempos, como dice Enrique Sayagués Laso,

no tiene asidero la frase de Luis XIV: “El Estado soy Yo”.®

Los representantes del Estado, “los funcionarios publicos, sélo comprometen su
responsabilidad personal cuando cometen una falta personal, grave y dolorosa, es
decir, cuando exista mala fe. El principio es que siempre que el Estado, a través de sus
instituciones independientes o dependientes, ocasione un dafio a terceros, esta
obligado a repararlo, bastando tan solo probar el nexo de causalidad entre el perjuicio
causado y la actividad realizada por el ente. El dolo del funcionario actuante es, pues,
la unica causa de exoneracion de responsabilidad para el Estado”.

Quiere decir, pues, que de acuerdo con una constante doctrina prevaleciente en la
Republica, avalada por innumerables decisiones judiciales, cuando los agentes de la
Administracion Publica en el ejercicio de sus funciones ocasionan un dafio a terceros,

la responsabilidad civil del Estado dominicano queda comprometida.

No obstante, nuestro Derecho Publico impide el embargo del patrimonio del
Estado. Asi lo proclama el Art. 45 de la Ley 1494, del 2 de agosto de 1947 que instituye
la jurisdiccion de lo contencioso-administrativo al estatuir que “en ningun caso las
entidades publicas podran ser objeto de embargos, secuestros 0 compensaciones
forzosas, ni el Tribunal podra dictar medidas administrativas en ejecucién de sus

propias sentencias”.

6 Martino, Daniel M. Tratado de Derecho Administrativo, 4ta. Edicién, Montevideo, 1974. Pag. 155

6



1.4 ¢ Qué es la Administracién Publica?’

El Estado Dominicano, cuando ejerce la funciones administrativa, reglamentaria y
de gobierno, se denomina Administracion Publica. La Administracion Publica es, pues,
la organizacion social generada por la voluntad del Estado para actuar a su servicio, en
el contexto de la realidad nacional y en orden a los intereses que define el poder
politico. En tanto que, como organizacion politico-administrativa, es el instrumento a
través del cual se ejerce la funcion de Gobierno y se desarrollan determinados

procesos productivos de bienes y servicios en todo el territorio nacional.

En ese orden de ideas, puede considerarse a la Administracion Publica como el
conjunto de organismos de la Rama Ejecutiva del Gobierno a los cuales la
Constitucion, la Ley y los reglamentos le han atribuido el cumplimiento de los
cometidos del Estado moderno y la presentacion de aquellos servicios esenciales a la

comunidad.

Ahora, bien, conviene aclarar que la Administracion del Estado es atribuida a los
organos superiores que conforman los poderes publicos, en la medida de sus

responsabilidades y atribuciones.

El reglamento en su Art. 1, parrafo Il, define ambos conceptos: “La Administracion
Publica, para los fines de este Reglamento, es el conjunto de organismos de Derecho
Publico y sus servidores, instituidos dentro del ambito de accién del Poder Ejecutivo. El
término Administracion del Estado, para iguales fines, es el conjunto de instituciones de
Derecho Publico pertenecientes a los diferentes poderes publicos, incluyendo a los

organismos especializados.

7 Amaro Guzman, Raymundo. Derecho y Practica de la Funcion Publica. 5ta. Edicién, Publicaciones ONAP, Santo
Domingo, R. D.



1.5 Funcién administrativa®

El mayor cumulo de funciones atribuidas al Presidente de la Republica es de
naturaleza administrativa. Ensefia el tratadista espafiol Sabino Alvarez Gendin que “se
entiende por funcion administrativa la actividad de los érganos que aplican bien las
leyes y los reglamentos del Poder Ejecutivo del Estado y de las Administraciones
locales, y de los agentes de gestion, con el fin de satisfacer necesidades publicas, y
gue originan, extinguen o modifican situaciones juridicas objetivas de reducida
importancia, de interés localizado y concreto; y también las subjetivas simples o

excluyentes, es decir, las personalisimas o individualizadas”.

Para el autor suizo Fritz Fleiner, “un Estado que se limita a dar leyes y a dictar
sentencias no tardaria en descomponerse. La actividad del Estado no termina con la
proclamacion de la ley y de la sentencia. La ley debe ser aplicada, la sentencia
ejecutada. Es la obra de una funcién estatal particular, la ejecucion. Ella le corresponde

a la Administracion, como tercera funciéon del Estado”.

En opinién del Antes citado autor, la Administracion constituye el “poder activo del
Estado”, en contraposicion al Poder Legislativo y al Judicial, los cuales agotan su
funcién en formular decisiones de voluntad”. En la prestacién de servicios a los
administrados por los diferentes 6rganos que conforman la Administracion Publica,

esta presente la funcion administrativa.

Asi cuando el Presidente de la Republica deposita ante el Congreso Nacional, al
iniciarse la primera legislatura ordinaria el 27 de febrero de cada afio un mensaje
acompafado de las memorias de los Secretarios de Estado, en el cual da cuenta de su
administracion del afio anterior y en el cual se encuentra condensada la construccion
de viviendas, escuelas, carreteras, y otras obras de infraestructura de desarrollo, de
prestacion de servicios sociales y de otra indole ejecutadas por la Administracion
Pulblica, estamos en presencia de la realizacion de cometidos sociales a través del

ejercicio de funciones publicas de caracter administrativo. He ahi una gestion de

8 Ibid, pag. 15



resultados tangibles mediante el ejercicio de la funcidn administrativa; lo contrario
sucederia con los informes de los otros Poderes del Estado, los cuales resultaria
abstractos, intangibles, simple expresion de voluntad, como ya se ha dicho.

Es aqui, en la prestacion de los diferentes servicios gubernamentales a través de la
realizacion de una funcién publica, donde se encuentra el mayor nUmero de agentes de
la Administracion, cuyas relaciones de trabajo con el Estado cuando pertenezcan al
Poder Ejecutivo, estan reguladas por el estatuto de la funcion publica, esto es por el

Servicio Civil.

1.6 Tipos de Organizacion del Estado®

La organizacién administrativa que el Estado dominicano ha requerido para que su
organo instrumental, la Administracion Publica, pueda cumplir con sus fines, descansa
en dos tipos de formas politicas de gestion, la centralizada y la descentralizada o

autbnomas.

1.6.1 Organizaciéon centralizada del Estado?®

El profesor Gabino Fraga apunta, “existe el régimen de centralizacion
administrativa cuando los 6érganos se agrupan colocandose unos respecto de otros en
una situacion de dependencia tal que entre todos ellos existe un vinculo que, partiendo
del 6rgano situado en el mas alto grado de ese orden, los vaya ligando hasta el 6rgano

de intima categoria”.

El vinculo juridico que une a los 6rganos colocados en la piramide escalar de la
Administracion Puablica se denomina relacion de jerarquia. Es a través de esta relacion
como es preservado el principio de unidad administrativa, no obstante la diversidad de
los 6rganos, todo lo cual permite la concentracion de la autoridad y del poder de

decision.

9 Ibid, pag. 18
10 |bid, pag. 18



1.6.2 Organismos descentralizados!!

La Administracion Publica dominicana presenta 6rganos de Derechos Publico de

una conformacién administrativa sui-generi.

Estas instituciones, generalmente creadas por Decretos han sido dotadas de una
autonomia administrativa sin poseer personalidad juridica; y en la Ley de Gastos
Publicos son consideradas como organismos descentralizados. Tal es el caso de la
Superintendencia de Seguros, Direccidon General de Aduanas (DGA), Direccion
General de Impuestos Internos (DGII), etc.

Los actos de estos 6rganos no estan sometidos a los controles presupuestarios y
financieros a priori de la Administracion centralizada, lo que les permite mayor
celeridad en su gestién. Sin embargo, cuando actian lo hacen dentro del marco de la
personalidad juridica del Estado y se encuentran sometidos a los controles a posteriori

de la Contraloria General de la Republica y la Camara de Cuentas.

11 1bid, pag. 29
10



CAPITULO I

RELEVANCIA QUE TIENE UN BUEN SERVICIO EN LAS
OFICINAS GUBERNAMENTALES DEL PAIS

2.1Empresas del Estado que ofrecen servicio.

Las Instituciones del Estado que brindan servicio a los diferentes clientes, podemos

citar:

El Ministerio de Educacion y Cultura,
La Administracion General de Bienes Nacionales,
Direccion General de Pasaportes (DGP),

La Oficina Nacional Propiedad Intelectual (ONAPI) y

YV V VYV V V

La Tesoreria de la Seguridad Social.

2.1.1 Ministerio de Educacion y Cultura.*?

En el afio 1844, la funcidn educativa estuvo a cargo del Ministerio de Justicia e
Instruccién Publica, suprimido mediante la Ley No. 79, del 28 de enero de 1931. Luego
con la Ley No. 89 del 21 de febrero del mismo afio, se asignaron las atribuciones
relacionadas con la Instruccién Publica y las Bellas Artes a la Superintendencia
General de Ensefianza. El 30 de noviembre de 1934 con la Ley 786, fue creada la
Secretaria de Estado de Educacién y Bellas Artes. De esta manera el término

"Instruccién” dio paso a un término mas abarcador, como es el de "Educacion”.

12 (MInisterio de Educacién de la R. D.;, 2013)
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Con la promulgacion de la Ley No. 66-97 de fecha 9 de abril de 1997, la Secretaria
cambia nuevamente de nombre, adquiriendo el de Secretaria de Estado de Educacion
y Cultura, que luego le fue cambiado por Secretaria de Estado de Educacion con la
aprobacion y promulgacion de la Ley 41-00 de fecha 28 de junio del afio 2000, que
crea la Secretaria de Estado de Cultura y que transfiere la funcion Cultural a esa
cartera. El Reglamento Organico de fecha 11 de agosto del 2000, es el que operativiza
la Ley de Educacion 66-97.

2.1.1.1 Mision

Regular el Sistema Educativo dominicano de conformidad con la Ley General de
Educacion No. 66-97, garantizando el derecho de todos los dominicanos y dominicanas
a una educacién de calidad, mediante la formacién de hombres y mujeres libres,
criticos y creativos; capaces de participar y construir una sociedad libre, democratica y
participativa, justa y solidaria, aptos para cuestionarla en forma permanente; que
combinen el trabajo productivo, el servicio comunitario y la formacion humanistica,
cientifica y tecnoldgica con el disfrute del acervo cultural de la humanidad, con la
participacion e integracion de los distintos sectores de la sociedad, a fin de contribuir al

desarrollo nacional y al suyo propio.

2.1.1.2 Vision

Lograr que todos los dominicanos y dominicanas tengan acceso a una educacion
pertinente y de calidad, asumiendo como principio el respeto a la diversidad,
fortaleciendo la identidad cultural; formando seres humanos para el ejercicio de una
vida activa y democratica, generando actitudes innovadoras y cambios en la sociedad y
garantizando una calidad educativa que asegure el desarrollo sostenible y la cultura de

paz.
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2.1.1.3 Valores

Creatividad en todas sus manifestaciones
Inteligencia en todas sus expresiones

Valores éticos

Respeto a la vida

Respeto a los derechos fundamentales de la persona
Solidaridad

Justicia

Respeto a la verdad

Igualdad de derechos entre hombres y mujeres
Respeto a las diferencias individuales

Dignidad

Valores cristianos

Valores comunitarios

AN N NN N Y U N U N N R N N

Valores patriéticos, participativos y democraticos en la perspectiva de armonizar
las necesidades colectivas con las individuales

Respeto al principio de convivencia democrética

Conciencia de identidad

Convivencia pacifica y de comprension entre los pueblos

Valoracion del medio ambiente

AN N NN

Valores estéticos

2.1.1.4 Objetivos y estrategias

La estructura organizativa de la Secretaria de Estado de Educacion, (SEE), esta

fundamentada en las siguientes areas y servicios:

v Servicios Pedagdgicos
Estos servicios que corresponde a la funcién sustantiva de la SEE, se ofrecen
permanentemente a nivel nacional y comprende los niveles Inicial, Basico y Media, en

los tipos formal, no formal e informal. Estos servicios son ofrecidos a través de una
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estructura académica conformada por niveles, ciclos, grados, modalidades vy

subsistemas.

v Servicios de Apoyo Administrativo
Responsable de gestionar, ejecutar y controlar la adquisicion y suministro de los
recursos financieros, materiales y humanos necesarios para apoyar en la consecucion

de los propositos y fines de la educacion dominicana.

v Servicio de Planificacion
Area técnica asesora encargada de formular y proponer las politicas y los planes
de desarrollo educativo, que fortalezcan los procesos de toma de decisiones para

garantizar la eficiencia del Sistema Educativo Nacional.

v Servicio de Creacion y Mantenimiento de Infraestructura Fisica Escolar
Area responsable de la prevision y determinacion de necesidades de
infraestructuras fisicas, de establecer la normativa para su ubicacion y disefio, y de

coordinar y supervisar las construcciones a nivel nacional.

v Servicio de Tecnologia y Sistema de Informacion

Responsable de coordinar, ejecutar y dar seguimiento al andlisis, disefio y
programacién de los sistemas de informacion, y de dar apoyo en materia de
instalacion, manejo y mantenimiento de equipos informéticos de la Secretaria de

Estado de Educacion.

v Servicio de Financiamiento y Cooperacién Externa
Los cuales implican colaboracién técnica y econdémica proveniente de organismos
nacionales e internacionales, para apoyar la accién educativa en la SEE, y cumplen un

periodo determinado de ejecucion.
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v Servicio de Monitoreo y Evaluacion de la Calidad Educativa

Area técnica asesora encargada de velar por la eficiencia y eficacia del Sistema
Educativo Nacional, garantizando el control de los estandares de calidad en la
educacion dominicana mediante acciones permanentes de supervision, evaluacion y

seguimiento.

v Servicios Descentralizados y Regionales
Para garantizar la democratizacion en el Sistema Educativo, la participacion y el
consenso, una mayor equidad en la prestacion de los servicios y mayor eficiencia y

calidad en la educacion.

Este servicio descansa en las Direcciones Regionales, Direcciones Distritales,
Centros Educativos, Juntas Regionales, Distritales y de Centro; y los Institutos
Descentralizados:

v Direccion Nacional de Bienestar Estudiantil (DGBED).

v Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (Inabima).

v Instituto Nacional de Formacioén y Capacitacion del Magisterio (Inafocam).

v

Instituto Nacional de Educacion Fisica (Inefi).

2.1.2 Administracién General de Bienes Nacionales?!3

La Administracion General de Bienes Nacionales es una de las mas importantes
dependencias del Estado. Llamada a resguardar y contabilizar escrupulosamente los
bienes de la nacién, debe cumplir como un sacerdocio la tan inmensa responsabilidad

gue la ley misma le ha conferido.

13 (Direccion General de Pasaportes, 2013)
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2.1.2.1 Misidn

“Salvaguardar las propiedades del Estado, haciendo posible el uso adecuado y
efectivo de sus bienes, teniendo como norte el desarrollo real de la sociedad

dominicana”.

2.1.2.2 Vision

“Ser una institucion gubernamental sélida, que sirva con honestidad y entrega a los
clientes/ciudadanos en la administracion de los bienes de todos, aportando al

desarrollo y progreso del pais”.

2.1.2.3 Valores
Honestidad, Compromiso, Solidaridad, Servicio desinteresado, Calidad, Visién de

Progreso, Comunicacion efectiva.

2.1.2.4. Objetivo

Velar por el registro e inventario de todos los bienes propiedad del Estado y la
administracion de los mismos, asi como resolver todos los asuntos que en matera legal
se presenten al respecto, recibir, estudiar, y tramitar las solicitudes de viviendas y

terrenos hechas por los ciudadanos.

2.1.2.5 Valores Institucionales

Reconocemos como factores claves que estan fundamentalmente relacionados

con nuestras actividades de gestion, los siguientes:

1. Servicio Cortés al Cliente: Porque somos una organizacion que presta servicio

a la nacion, interactuando con los organismos publicos y los ciudadanos / clientes.
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2. Procesos y servicios eficientes: Estamos comprometidos con ofrecer las
respuestas mas oportunas y optimas a los requerimientos de todos nuestros grupos de
interés mediante la mejora de procesos.

3. Servicio de calidad: Tomando con entusiasmo la oportunidad de mejorar,

siguiendo como ejemplo la excelencia.

Somos un ente regulador técnico y legal de los aspectos jurisdiccionales
inmobiliarios transferidos, con la finalidad de administrar y gestionar adecuadamente

dichos bienes, a favor de los mejores intereses estatales.

Es importante destacar que nuestra institucion se siente comprometida con la
poblacion, por lo que dirige sus servicios a todos los ciudadanos/clientes, instituciones
privadas y estatales, con posesion establecida o interesados en obtener y/o transferir

un bien propiedad del Estado dominicano.

2.1.2.6 Funciones Especificas de la Administracion de Bienes

Nacionales

Llevar y mantener al dia el catastro de los bienes inmuebles del Estado y el de los
bienes inmuebles que pertenezcan al patrimonio de los organismos autbnomos del
Estado.

Mantener en seguro depoésito, todos los titulos y documentos que constituyan

prueba del derecho de propiedad del Estado, sobre sus bienes publicos o privados.
Solicitar y acopiar todos los informes que se refieran a los bienes del Estado.

Ejecutar o velar porque se ejerciten, en tiempo oportuno todas las acciones y

derechos que sean de lugar a favor del patrimonio del Estado.
Solicitar y acopiar todos los informes que se refieran a los bienes del Estado.

Velar por el saneamiento y registro de las propiedades en las cuales el Estado

tenga derecho de propiedad o cualquier otro derecho real.
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Velar por la conservacion de los bienes inmuebles del Estado, formar y mantener
al dia el inventario de dichos bienes, con las excepciones que determinen los
reglamentos y proceder a su venta, cuando sea pertinente, en la forma que prescriben

los reglamentos.

Celebrar y suscribir los contratos de uso y arrendamiento de los bienes del Estado
0 contratos de adquisicion o enajenacion de inmuebles, conforme a los poderes que

reciba del presidente de la Republica.

Dirigir los procedimientos de lugar, en los casos de expropiacién, por utilidad
publica o de interés social a favor del Estado y representar al Estado en todos los actos
y recursos del caso. La Administracion General de Bienes Nacionales sera legalmente
la encargada del secuestro y administracion de los bienes de los perseguidos o

condenados en contumacia.

La Administracion General de Bienes Nacionales, es responsable de la fiel
custodia de todos los catastros, titulos o documentos valiosos que esta ley pone a su
cargo y no podra dejar salir de su custodia dichos catastros, titulos o documentos
valiosos, sino para fines que interesen al Estado, y siempre con la autorizacién del

Secretario De Hacienda.

2.1.3 Direccién General de Pasaportes*

La Direccion General de Pasaportes es una Institucién del Estado Dominicano,
bajo la dependencia de la Secretaria de Estado de Relaciones Exteriores, que tiene por
finalidad la expediciobn de pasaportes ordinarios como documento de viaje a los/las
ciudadanos y ciudadanas dominicanos/as y a extranjeros naturalizados que hayan

adquirido la nacionalidad Dominicana.

Para la Direccidbn General de Pasaportes es de vital importancia que los
ciudadanos y ciudadanas gestionen sus documentos con transparencia y eficiencia,

por eso les proporciona las facilidades necesarias para que puedan renovar su

14 (Direccion General de Pasaportes, 2013)
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pasaporte con el nuevo sistema biométrico que dota al documento de mayor seguridad,

cumpliendo asi con las normas y reglamentaciones internacionales.

2.1.3.1 Misién
“Proveer al contribuyente de un pasaporte como documento de viaje, que cumpla

con los criterios de calidad internacional por sus altos niveles de seguridad, ofreciendo

en un ambiente comodo, un servicio rapido y confiable”.

2.1.3.2 Visioén

“Ser la institucidén del estado dominicano con mayores estandares de modernidad y

calidad en atencion al cliente, sirviendo con rapidez y eficiencia en los procesos”.

2.1.3.3 Nuestros Valores
Transparencia

Eficiencia

Honestidad

Calidad

Responsabilidad

NS N N N NN

Compromiso social

2.1.4 Oficina Nacional Propiedad Intelectual (ONAPI)*®

ONAPI es un ente con autonomia técnica y patrimonial encargada de la
administracion de la legislacion en materia de Propiedad Industrial tendente al

desarrollo y proteccion de la misma en la Republica Dominicana.

2.1.4.1 Misidon

ONAPI es una organizacion gubernamental eficiente, innovadora y moderna, encargada de

otorgar y proteger los derechos de Propiedad Industrial en el pais, dentro de un marco de

15 (ONAPI, 2007)
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transparencia, ofreciendo un servicio de excelente calidad con apego a los principios legales y

éticos, procurando mantener el trabajo en equipo, con un personal capacitado y motivado.

2.1.4.2 Visioén

Ser reconocida a nivel nacional e internacional como una organizacion
gubernamental modelo en la region, comprometida con la proteccién de los derechos
de Propiedad Industrial, la mejora continua, la calidad y el aprovechamiento de las

tecnologias de informacion y comunicacion

2.1.4.3 Declaracion de Valores

v' Legalidad: Como parte del Estado dominicano, somos compromisarios de
cumplir, promover y arraigar una cultura de respeto absoluto a las leyes,
reglamentos y normas establecidas, en un marco de total transparencia y
confiabilidad.

v' Calidad: Para nosotros es una filosofia de trabajo, que se manifiesta
mediante el compromiso con la mejora continua de los procesos y servicios que nos
permite satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

v' Amabilidad y Cortesia: Somos empaticos en nuestro trabajo diario; al
ponernos en el lugar de los demas, mostrando sensibilidad a las necesidades de los
clientes sin perder nuestra identidad.

v Transparencia: Somos una oficina gubernamental que trabaja al servicio
del ciudadano, basados en la verdad, que expone su informacién y gestién al
escrutinio de la sociedad.

v' Trabajo en Equipo: ONAPI es una familia unida, en la que cada cual se
esfuerza diariamente para dar lo mejor de si, en aras de contribuir al logro de
objetivos comunes.

v' Etica: Asumimos la funcion publica con integridad, partiendo del analisis
critico de nuestras acciones y respetando los mas altos principios morales de la
sociedad.

v' Eficiencia: Trabajamos para la obtencién de los resultados esperados por
nuestros ciudadanos/clientes, ofreciendo un servicio oportuno, libre de errores,

minimizando el empleo de los recursos.
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2.1.5 Tesoreria de la Seguridad Social.'®

La Tesoreria de la Seguridad Social (TSS), es un organismo dependiente del
Consejo Nacional de Seguridad Social (ambos creados por la Ley 87-01), y tiene como
objetivo fundamental tener a su cargo el Sistema Unico de Informacién y el proceso de
recaudo, distribucién y el pago a todas las instituciones participantes publicas y

privadas garantizando regularidad, transparencia, seguridad, eficiencia e igualdad.

Las funciones de la TSS son compartidas con la empresa UNIPAGO, S.A.
atendiendo al parrafo IV del Art. 86 de la Ley 87-01. La distribucion de funciones entre
TSS y UNIPAGO se establecieron mediante el contrato de concesion firmado en el
2003, entre el CNSS/TSS y UNIPAGO.

2.1.5.1 Misidn

Administrar el SUIR con eficiencia para garantizar el registro universal de los
beneficiarios del SDSS, asi como recaudar y distribuir los aportes con transparencia y

equidad.

2.1.5.2 Visidon

Ser la institucién publica modelo que contribuya a la implementacién plena del

SDSS con calidad, eficiencia, transparencia y un capital humano competente.

2.1.5.3 Valores

Cumplimiento de la ley: Estricto cumplimiento de las leyes y sus normas

complementarias.

v' Transparencia: Manejo de los recursos e informacion de forma clara sometidos
al escrutinio publico.

v' Calidad: Satisfacer los requisitos de nuestros clientes con eficiencia y eficacia,
logrando excelencia en los servicios.

v" Honestidad: Cumplimiento de principios éticos y morales de nuestro capital
humano.

v' Equidad: Ofrecer a todos los ciudadanos/clientes el mismo trato.

16 (Tesoreria de la Seguridad Social, 2002-2011)
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v" Vocacion de servicio: Resaltar la calidad de nuestro servicio en cada atenciéon
brindada.

2.1.5.4 Politica de calidad

En la Tesoreria de la Seguridad Social somos responsables del recaudo,
distribuciéon y pago de los recursos financieros del Sistema Dominicano de Seguridad
Social, y de la administraciéon del Sistema Unico de Informacion, garantizando
satisfaccion de los clientes mediante la mejora continua de los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad, el cumplimiento de las Normas Juridicas, el uso de una plataforma

tecnoldgica eficiente y un capital humano competente.

2.2Instituciones que se dedican al area tributaria

Las instituciones que se dedican al area tributaria estan:

» Ministerio de Hacienda,

» Direccion General de Impuestos Internos (hablaremos en el capitulo 3y

4)y
> Direccion General de Aduanas.
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2.2.1 Ministerio de Hacienda?l’

Figura No. 1. Fachada Ministerio de Hacienda

Fuente: http://www.hacienda.gov.do/images/fotos/hacienda.jpg

El Ministerio de Hacienda fue creado el 14 de Noviembre del afio 1844, con el
nombre de Ministerio de Hacienda y Comercio. Durante los afios del 1844 a 1847,

Ricardo Miura fue su primer Ministro.

Ramoén Matias Mella (uno de los Padres de la Patria) fue el cuarto Ministro, del 26
de septiembre del 1849 al 8 de abril del 1850.

Este Ministerio recibi6é varios cambios de nombre:

En 1926 se cambia su nombre a Ministerio de Hacienda, fue su primer Secretario
M. Martin de Moya.

El 28 de noviembre de 1966 una nueva Constitucién restablece el nombre de

Secretaria de Estado de Finanzas.

17 (Ministerio de Hacienda, 2013)
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El 27 de diciembre del aio 2006 es nuevamente llamada Ministerio de Hacienda,

Ley No. 494-06 de Organizacion de la Ministerio de Hacienda.

2.2.1.1 Mision

Mantener y asegurar la disciplina y sostenibilidad fiscal, contribuyendo a la
estabilidad macroeconémica, mediante el disefio y conduccion de una eficiente y

equitativa politica de ingresos, gastos y financiamiento publicos.

2.2.1.2 Visioén

Ser una institucion funcionalmente integrada, eficiente, eficaz y transparente en la
gestion de las finanzas publicas, con un personal altamente calificado y tecnologia de

punta.

2.2.1.3 Valores institucionales
v' Transparencia: Manejamos con honestidad los recursos asignados, rindiendo

cuenta y abiertos al escrutinio publico.

v' Responsabilidad: Realizamos con dedicacion, esmero y puntualidad los

compromisos asumidos, excediendo siempre las expectativas esperadas.

v’ Calidad: La excelencia es nuestra meta, siempre actuamos mejorando

continuamente lo que hacemos.

v' Equidad: Las oportunidades de crecimiento, desarrollo y bienestar son para

todos, sus méritos la determinan.

v' Trabajo en equipo: Actuamos convencidos que juntos lo hacemos mejor.

v' Unidad: Cohesionados e integrados mantenemos la direccionalidad y el logro de

nuestras metas y objetivos.
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2.2.1.4 Objetivo General

Administrar las finanzas publicas, definiendo, supervisando y controlando la
Politica Tributaria, aplicando criterios de eficiencia, transparencia y modernizacion,
acorde con las necesidades presupuestarias, de endeudamiento externo e interno y

patrimonio del Estado Dominicano.

2.2.1.5 Objetivos estratégicos
v" Consolidar una politica fiscal sostenible que coadyuve a fortalecer el crecimiento
real de la economia dominicana en el marco de una estabilidad

macroecondmica a corto, mediano y largo plazo.

v" Mantener la disciplina fiscal mediante el fortalecimiento de una gestion financiera
gubernamental integrada con mecanismos explicitos de monitoreo, evaluacion y
rendicion de cuentas que eleve la efectividad de los sistemas administrativos

vinculados con la gestion de las finanzas publicas.

v Implementar un modelo integral y eficiente de gestién institucional mediante un
conjunto de estrategias de desarrollo organizacional basadas en un sistema de
evaluacion del desempefio institucional, y en un conjunto de estrategias de
gestion de personal orientadas a favorecer la calidad del trabajo, la

productividad y la satisfaccion de los clientes internos y externos.
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2.2.2. Direccion General de Aduanas?®

Figura No. 2. Portal Transparencia Direccion General de Aduanas

Fuente: https://www.aduanas.gob.do/transparencia/index.html

En el afio 1845 el régimen independentista, ante la necesidad de aumentar sus
ingresos y regularizar las Aduanas, dicta la Ley Num.34, del 29 de mayo, sobre el
Régimen de Aduanas, con medidas significativas como fueron la naturalizacion de los

buques y la expedicion de !as patentes de navegacion.

Sin embargo, la citada Ley NUm.34 no llenaba los requerimientos de la época, por
lo que fue sustituida por otra mas amplia, la Ley Num. 2595 del 14 de octubre de 1887,
sobre el Régimen de Aduanas y Puertos, la cual comprendia 226 articulos. Esta Ley
sobre Aduanas fue sustituida en los afios 1889, 1892 y 1896 por otras con textos
similares. Es interesante sefalar que la Ley Num. 3742, promulgada en el afio 1897,
introduce en su texto los sefialamientos de la primera Ley de Aduanas, la Num. 34,

volviendo de nuevo al régimen ya citado.

Posteriormente, la Ley de Aduanas fue sustituida por la Num. 4761, del afio 1907,
varias veces modificada, y por ultimo derogada y sustituida por la Ley Num. 4915, del
afo 19009.

A consecuencia de los grandes empréstitos que habia obtenido el gobierno en el
afio 1916, las Aduanas pasaron a ser administradas por el gobierno de ocupacién
militar norteamericano, de acuerdo con la convencion suscrita al efecto para el cobro

de la deuda externa en fecha 8 de febrero de 1907. El Gobierno Militar, en ejercicio de

18 Amaro Guzman, Raymundo. Derecho y Practica de la Funcién Pudblica. 5ta. Edicion, Publicaciones ONAP, Santo
Domingo, R. D.
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sus funciones, dict6 varias Ordenes Ejecutivas destacandose la Nim. 589 del 31 de
diciembre de 1920, denominada Ley sobre Aduanas y Puertos, que daba al Oficial
Encargado del Servicio de Aduanas la potestad de reglamentacion para la

administracion de la misma, Reglamentacion que tenia fuerza y efecto de Ley.

Esta Ley sufri6é algunas modificaciones en lo que respecta al Régimen Arancelario
y a la denominacion del organismo encargado de su administracion y funciones por
medio de la Ley NUm.4705 del 1957.

Mediante la Ley Num. 70 del 17 de diciembre de 1970, las funciones de arrimo
fueron separadas de las funciones de aduanas, al crearse la Autoridad Portuaria

Dominicana.

Hasta hace poco, la Direccion General de Aduanas funcionaba como una
dependencia de la Secretaria de Estado de Finanzas, pero con la promulgacion de la
Ley 226 del 2006, Aduanas adquiri6 autonomia funcional, presupuestaria,

administrativa, técnica y patrimonio propio.

2.2.2.1 Misién

Facilitar y controlar el comercio de la Republica Dominicana con el resto del
mundo, teniendo como fundamento la eficiencia y transparencia de los procesos
aduaneros, acorde con las mejores practicas internacionales de la administracion
aduanera, el control de la evasion fiscal y el comercio ilicito, el fortalecimiento de la

seguridad nacional y la proteccion de la salud y el medio ambiente.

2.2.2.2 Vision

Ser reconocida como una institucion eficiente y moderna en el ambito nacional e

internacional, conformada por un equipo de personas integras que hagan de la mision
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de la institucién, un proceso transparente, expedito y sistematizado que contribuya al

desarrollo sostenible de la Nacion.

2.2.2.3 Objetivo

Eficientizar, transparentar y sistematizar todas las actividades de las aduanas del
pais con la finalidad de hacer efectivas las medidas de facilitacion del comercio,
aumentar las recaudaciones fiscales y contribuir con otros organismos del Estado a
reducir diferentes tipos de riesgos provenientes del exterior que puedan impedir el

desarrollo sostenible de la Nacion.
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CAPITULO Il

IMPORTANCIA DE LAS FUNCIONES Y OBJETIVOS DE LA
DGII EN EL PAIS?®

3.1Historia de la Empresa

La Direccion General de Impuestos Internos es la institucién que se encarga de la
administracion y/o recaudacién de los principales Impuestos Internos y tasas en la

Republica Dominicana.

Aunque el cobro de los impuestos en la Republica Dominicana se remonta a los
tiempos de la colonia, la existencia en nuestro pais de un organismo administrador y
colector de tributos y tasas internos tiene su origen en el afio 1935 con la creacion de
un Departamento de Rentas Internas, el cual dependia de la Secretaria de Estado de
Tesoro y Crédito Publico, como se denominaba en aquel entonces a la hoy Secretaria
de Estado de Hacienda.

Entre los impuestos que administré6 este Departamento se encontraban: los
aplicables sobre los alcoholes, a las patentes, cigarrillos entre otros que fueron
incorporados posteriormente. En el afio 1949 se establecio el primer Impuesto Sobre la
Renta a través de la Ley No. 1927, y de la misma Ley se cre6 un organismo que lo

administraria, es decir, la Direccion General de Impuesto Sobre la Renta.

En diciembre del afio 1950 se sustituye el Impuesto Sobre la Renta por el Impuesto
Sobre el Beneficio, lo cual implicé igualmente, un cambio en el nombre de la entidad
recaudadora de dicho tributo, la cual pasé a denominarse Direccién General sobre el
Beneficio, quedando oficialmente esta Institucion encargada de administrar el impuesto

a partir del afio 1951.

1% (Direccion General de Impuestos Internos, 2014)
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En 1958, la Direccion General de Rentas Internas se fusion6 con la Administracion
General de Bienes Nacionales, conforme al Decreto No. 3877, dando origen a la

Direccion General de Rentas Internas y Bienes Nacionales.

En abril del afio 1959, se cred la Direccion General Impositiva, por medio de la Ley
No. 5118, previéndose que tal entidad comenzaria a funcionar a partir del primero de
enero de 1960. Esta entidad surgiria de la fusion de la Direccion General de Rentas
Internas, la Direccion General de Aduanas y Puertos, la Direccion General de Impuesto

sobre el Beneficio, la Direccion General de la Cédula Personal de Identidad.

Sin embargo, esta entidad nunca llegé a funcionar toda vez que el 10 de octubre
de ese mismo afio (1959) se emitiera la Ley No. 5234, la cual suspendia los efectos y
aplicacion de la precipitada Ley 5118, que creaba a la Direccion General Impositiva,
por lo que se mantuvieron vigentes las leyes que individualizan dichas entidades.

En enero de 1962, se dicta el Decreto 7601 que deja sin efecto la fusion existente
entre la Direccion General de Rentas Internas y la Direccion General de Bienes
Nacionales, y en mayo del mismo afio se deroga la Ley que establece el Impuesto
sobre el Beneficio y se emite la Ley No. 5911, que establece el Impuesto Sobre la

Renta y crea nuevamente la Direccién General del Impuesto Sobre la Renta.

En el afio 1963, se crea la primera Direccién General de Impuestos Internos la cual
fusionaria las Direcciones Generales de Impuestos Sobre la Renta y de Rentas
Internas. Esta institucion estaria vigente hasta junio del afio 1966 cuando en la Ley 301
se dispone que las Direcciones Generales de Impuestos Sobre la Renta y de Rentas
Internas funcionarian independientes, de acuerdo a las disposiciones de sus

respectivas leyes organicas.

Esta independencia de los organismos administradores de los tributos internos se

mantiene vigente hasta el afio 1997 cuando se crea nuevamente a la Direccion
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General de Impuestos Internos (DGII), institucion que tiene a su cargo la administracién
y cobro de los principales Impuestos Internos y Tasas del pais y surge con la
promulgacion de la Ley 166-97, que fusiona las antiguas Direcciones Generales de

Rentas Internas e Impuestos Sobre la Renta.
En fecha 19 de julio del afio 2006 se promulgd la Ley No. 227-06 que otorga

personalidad juridica y autonomia funcional, presupuestaria, administrativa, técnica y

patrimonio propio a la Direccion General de Impuestos Internos.

Figura No. 3. Fachada Direccion General de Impuestos Internos

Fuente:http://www.dgii.gov.do/dgii/acercaSite/Publishinglmages/HeaderMain.jpg

3.2Plan Estratégico Institucional 2014 — 2017

La planificacién estratégica es el proceso que le permite a una organizacion
definir su mision, la visién de cémo quiere ser, los valores que enmarcaran su accionatr,

los objetivos que quiere alcanzar y los medios que utilizara para ello.

La planificacion estratégica no es un concepto extrafio para la Direccion General
de Impuestos Internos (DGII), pues desde sus inicios ha utilizado distintos instrumentos
gue le han permitido desarrollar sus acciones alineadas a su rol como administracion

tributaria. A partir del afio 2004, la DGIl se embarcdé en el primer ejercicio de

31



planificacion estratégica a mediano plazo, definido inicialmente con un alcance de
cuatro afios (2004 — 2008). Este esfuerzo estuvo fundamentado en la necesidad de
planificar iniciativas y proyectos estratégicos con miras a convertirse en una
administracion tributaria moderna. En ese momento la DGII plasmaba en su vision el
camino por conquistar: “Ser una organizacion con prestigio y credibilidad que utiliza
politicas, procedimientos y sistemas de informacion que operan eficientemente, con
gente ética y profesionalmente inobjetable, que trabaja alineada bajo la directriz de
aumentar sostenidamente las recaudaciones, que reduzca la evasion y respete los

derechos de los contribuyentes”. Esta visién suponia un gran reto para la DGII.

Hoy evaluamos lo que fue ese plan estratégico, el cual finalmente tuvo una
vigencia de practicamente 9 afios, y nos damos cuenta de que fue un gran reto para la

DGll, cuyo resultado ha sido muy exitoso.

La DGIl es percibida hoy como una institucion eficiente, moderna, organizada,
con personal éticamente inobjetable, y tiene una imagen positiva ante la sociedad
dominicana. Ha logrado resultados importantes en relativamente corto tiempo si se
compara su evolucion con las de otras administraciones tributarias y su modelo de
desarrollo ha sido muy exitoso. Actualmente, la DGIl es reconocida como la mejor
administracion tributaria de Centroamérica y del Caribe con un Nivel de Madurez
Institucional (NM) 2° de 2.8 en una escala del 1 al 5 donde el promedio entre los paises
de la regi6n es 1.7.

Por tanto, la DGIl puede considerarse como una institucion que mira hacia las
buenas practicas internacionales y que ademas no solo mira, sino que las interioriza y
las trasmite al interior de la propia administracién dominicana. En esta misma linea, es
el interés de esta administracion converger con los mejores indicadores y las mejores
practicas de los paises mas desarrollados, que tienen una mejor distribucion de la

renta, mayor nivel de equidad, mayores niveles de justicia social, mayor

20 Herramienta de evaluacién que permite medir el nivel de desarrollo de una administracién tributaria, la misma
establece que las AT maduran desde un nivel basico de desarrollo hasta aquel que les permite estar a la par de
aquellas que poseen las mejores practicas internacionales (clase mundial), o bien, hasta aquel en que su practica se
constituye en el estandar internacional. Para ello evalGa su accionar en siete (7) dimensiones claves que explican el
nivel de desarrollo de una administracion tributaria exitosa.
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institucionalidad y eso es lo que subyace en la Estrategia Nacional de Desarrollo (END)
2030, converger con los mejores indicadores de los paises de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) #.

Esta es la base sobre la que se articula el Plan Estratégico 2014-2017. Somos
una administracion tributaria que ahora mira a los paises OCDE y se plantea dar un
salto de calidad en su desarrollo institucional para posicionarse como la mejor de

América Latina.

3.2.1 La DGIl en el Marco de la Estrategia Nacional de Desarrollo
(END) 2030

La END, aprobada en enero del 2012 como resultado de un amplio proceso de
consulta y con la participacion de los diferentes sectores de la sociedad, establece la
vision del pais en el largo plazo. Para el afo 2030 aspiramos a ser “un pais prospero,
donde las personas viven dignamente, apegadas a valores éticos y en el marco de una
democracia participativa que garantiza el Estado social y democratico de derecho y
promueve la equidad, la igualdad de oportunidades, la justicia social que gestiona y
aprovecha sus recursos para desarrollarse de forma innovadora, sostenible y
territorialmente equilibrada e integrada y se inserta competitivamente en la economia

global”.

Para alcanzar esta meta, en la END se definen cuatro ejes estratégicos de
actuacion y dispone la necesidad de que las instituciones del sector publico alineen sus

iniciativas de planificacion a la consecucion de los objetivos consignados en la misma.

21 Republica Dominicana pertenece de hecho a la OCDE, a través de su Centro de Desarrollo en el que ingresé en
el afio 2009.
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Figura No. 4. Ejes Estratégicos de la Estrategia Nacional de Desarrollo 2030

Un Estado social y democrético de derecho, con instituciones que actian con ética,
transparencia y eficacia al servicio de una sociedad responsable y participativa, que garantiza
la seguridad y promueve la equidad, la gobernabilidad, la convivencia pacifica y el desarrollo
nacional y local.

Una sociedad con igualdad de derecho y oportunidades en la que toda la poblacién tiene
garantizada educacion, salud, vivienda digna y servicios basicos de calidad, y que promueve
la reduccién progresiva de la pobreza y la desigualdad social y territorial.

Una economia territorial y sectorialmente integrada, innovadora, diversificada, plural,
orientada a la calidad y ambientalmente sostenible, que crea y desconcentra la riqueza,
genera conocimiento alto y sostenido con equidad y empleo digno, y que aprovecha y
potencia las oportunidades del mercado local y se inserta de forma competitiva en la
economia global.

Una sociedad con cultura de produccién y consumos sostenibles, que gestiona con equidad
y eficacia los riesgos y la proteccién del medio ambiente y los recursos naturales y promueve
una adecuada adaptacion al cambio climatico.

Fuente: Ley 1-12 Estrategia Nacional de Desarrollo 2030.

En el contexto de la END, el Plan Estratégico 2014-2017 de la DGII se encuentra
alineado en sentido general al primer eje estratégico cuyo enfoque esta basicamente
orientado al fortalecimiento de la administracion publica, la gobernabilidad y el
desarrollo nacional; y, de forma mas concreta, al tercer eje estratégico el cual plantea
en su desarrollo que debe iniciarse un proceso de restructuracién tributaria integral

orientado a:

o Desarrollar un sistema tributario progresivo.

o Incrementar la eficiencia recaudatoria.

o Promover el desarrollo de las MIPYME y otros sectores productivos.

o Lograr el uso productivo de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC).

o Garantizar la sostenibilidad macroeconomica
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De manera especifica, la END en materia tributaria establece los siguientes

indicadores de resultados:

; Afio Base Metas Quinquenales
de medicidn Afio | Valor 2015 | 2020 2025 @ 2030
3.2 Hicacia Ef‘” materia Calificacion de A (mdximo)
de recaudacion de 2006 | B B+ A A A

. a D (minimo)
impuestos (PEFA ID-15)

3.25 Presion tributaria
(ingresos tributarios como| Porcentaje (%) del PIB 2010 | 13 16 | 19 | 215 | 24
% del PIB)

Figura No. 5. Indicadores de resultados

Fuente: Ley 1-12 Estrategia Nacional de Desarrollo 2030.

Alcanzar esta meta depende en gran medida de la evolucién de los componentes
del Producto Interno Bruto (PIB), de los supuestos macroecondémicos actuales y de la
normativa que rige los procesos tributarios y econdémicos del pais. La DGIl, como
administracion tributaria, esta comprometida con estos objetivos y quiere colaborar en

su cumplimiento como coparticipe relevante en este proyecto de nacioén.

3.2.2 Plan Estratégico Institucional 2014 — 2017 | proceso de

Planificacion

El proceso de disefio y elaboracion del Plan Estratégico de la DGII estuvo basado
en una amplia participacién de todas las areas y niveles de la institucion, a los fines de
gue sean parte activa y comprometida en la implementacion y éxito de este nuevo plan
para el periodo 2014 — 2017.

Este proceso inicid con el disefio y posterior realizacion de ocho (8) talleres

denominados “Planificacion Estratégica DGIl 2014-2017” con el lema “jEres parte del
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mejor equipo! Tus ideas cuentan: jAnimate, Preparate y Participa!”, los cuales se
desarrollaron en el periodo marzo — abril 2013. A partir de estos talleres fueron
determinados los principales desafios de la DGII, identificando fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de la Institucion.

Una vez concluida esta primera fase, el equipo de la Gerencia de Planificacion
Estratégica realizo el analisis y consolidacion de los resultados de los talleres que
sirvieron de insumo para analizar el entorno institucional y establecer los factores
econdmicos, sociales, tecnoldgicos, culturales y politicos que favorecen o dificultan el
desarrollo de nuestras funciones como administracion tributaria, de cara a minimizar el
impacto negativo del entorno, aprovechar las oportunidades de mejora y optimizar las
fortalezas que nos permitan dar el salto de calidad que nos posicione como la mejor
administracion tributaria de América Latina. A la par con estas actividades se desarrollo
un ejercicio de identificacion de buenas practicas de las mejores administraciones
tributarias de los paises miembros de la OCDE, en cada una de las areas de mejoras

identificadas.

El resultado es el nuevo marco estratégico de la DGIIl. Esto es la definicion y
alineacion de la vision, mision, valores, ejes estratégicos, objetivos generales, objetivos
estratégicos que guiaran el trabajo de esta Direccidn en los préximos afios. Igualmente,
se definen un conjunto de indicadores de resultados que permitan monitorear de
manera permanente el desarrollo del plan estratégico. Un plan, que a su vez, servira
como marco de referencia para los Planes Operativos Anuales que deberan concretizar

nuestras acciones para alcanzar esos objetivos

Este ejercicio de planificacion estratégica para el periodo 2014 — 2017 ha sido una
experiencia enriquecedora para todo el personal de la institucién, ya que ha contado
con la participacion entusiasta de todas y todos, lo que nos permite tener confianza en
gue este plan también sera exitoso. Pues la clave del éxito de la DGII esta en su capital

humano y una cultura organizacional orientada al logro.
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Con la divulgacién e interiorizacién del Plan Estratégico Institucional 2014 - 2017,
confiamos plenamente en que todo el personal de la DGII se convierta en un eficiente
instrumento de modernizacion constante y que las y los contribuyentes cuenten con
una administracion tributaria a su servicio y que contribuye a la cohesion social de la

Republica Dominicana.

3.2.3 Matriz del Plan estratégico Institucional 2014 — 2017

Figura No. 6. Matriz Plan Estratégico

Ejes Objetivos Generales Objetivos Especificos

1. Disefiar programas de asistencia a los y las contribuyentes de acuerdo a su

Ser la principal instancia de asesoria perfil y necesidades.
tributaria para el contribuyente. 2. Ofrecer soluciones integrales a los y las contribuyentes que les permita cumplir
con sus obligaciones tributarias sin intervencion de terceros.

Una Administracidn
Tributaria al alcance del

1. Disenar experiencias de servicio que generen satisfaccion en los y las
contribuyentes.

Contribuyenta 2. Estandarizar territorialmente la gama de servicios ofertados a los y las
Garantizar condiciones de excelencia contribuyentes
en el servicio ofrecido. 3. Promover la descentralizacion de servicios |2 administracien tributaria a nivel
local.

4. Identificar las dificultades u cbstaculos que presentan las personas fisicas y
Juridicas para interactuar con nosotros y disefiar estrategias para minimizarlas
o eliminarias.

1. Integrar los sistemas de informacién con que cuenta la administracién
tributaria.

2. Mejorar el registro de informacion de los y las contribuyentes.

3. Continuar con el desarrelle de acuerdos interinstitucionales que faciliten el
cruce de informacion.

4. Fomentar los acuerdos con gremios y/o sectores de actividades econdmicas

Mejorar la cantidad vy la calidad
de |a informacion que dispone

La Informacion como base |z administracion tributaria

de una administracion especificas que permitan obtener informacion relevante acerca de estas.
tributaria moderna 5. Potenciar |a realizacion de anadlisis y estudios prospectivos, economicos y
tributarios.

1. Homogenizar la informacion que se da al contribuyente por los diferentes

Ofrecer informacion al contribuyente canales.

en &l lugar y momento oportunc 2. Fortalecer los canales de vinculacion con los y las contribuyentes.

1. Promover la actualizacion y simplificacion del sistema tributario para facilitar

su comprension y administracion.

2. Desarrollar iniciativas para incentivar a que los y las contribuyentes estén

al dia en sus obligaciones como una forma de reconocer el cumplimiento.
Facilitar el cumplimiente veluntario 3. Definir estrategias para minimizar los diferentes aspectes de |a informalidad.

4. Eficientizar los procesos tributarios de forma que permitan reducir los costos

de cumplimiento de los y las contribuyentes.

5. Intensificar el acercamiento a la sociedad y disefiar intervenciones que

fomenten la cultura tributaria.

1. Ampliar la cobertura de |as acciones de control.

. - 2. Fortalecer la capacidad coercitiva y sancionatoria de la administracién
La Administracion

. . tributaria.
Tributaria co!“'__“' rresta 3. Identificar y disefiar mecanismos administrativos y normatives para la
el Incumplimiento Fortzlecer las acciones de control eliminacion de los esquemas de planificacion fiscal agresiva.
4. Disenar herramientas para identificar y perseguir las practicas de enanismo
fiscal.

5. Consolidar |a fiscalizacion relacionada con precios de transferencia, inversidn
extranjera y operaciones econdmicas internacionales.
6. Dotar de un enfogque multidizciplinar a las acdienes de control.

1. Disefiar estrategias (fiscalizacidn y control) diferenciadas que incluyan como
i variable el territorio y |3 actividad econdmica.
Definir estrategias de actuacion 2. Definir estrategias de control en funcion del patron de comportamiento de
selectivas cada contribuyente [perfil de riesgo).
3. Generar programas anuales de accion (control tributario, cobranzas, etc.)
acordes a cada segmento de contribuyente en funcidn de su tamafio.



Ejes Objetivos Generales Objetivos Especificos

1. Orientar los procesos misionales de |a AT en funcidn del cicla de vida del
contribuyente (Gestion por procesos).

Fortalecer Iz eficiencia y eficacia 2. Definir indicadores macro de gestion.

de la DGII 3. Favorecer un modelo de gestion participative basado en la colaboracion
v la pro-actividad y asumiendo responsabilidades.

4. Desarrollar estrategias que garanticen la eficiencia presupuestaria.

La DGl cumpliende con 1. Adecuarnos a la nomenclatura internacional del VA,
las mejores practicas 2. Movernos hacia un medelo universalizado de declaracion de |z renta.
institucionales de la Convergencia en la regulacién con 3. Ampliar y fortalecer la firma = implementacion de acusrdos de intercambios
OCDE estandares internacienales de informacién.
4_Promover una estructura tributaria en consonancia con los paises de la
OCDE.

1. Desarrollar estrategias de capacitacion adaptadas a |25 necesidades de los
diferentes grupos ocupacionales y promover el uso de los medios virtuales.
Fomentar el desarrollo integral del 2. Generar herramientas que faciliten |2 mejora continua y la gestién del

capital humano cambio
3. Posicionar al empleade de la DGIl como referencia del servicio piblico de

la Administracion.

Fuente: Direccién General de Impuestos Internos Plan Estratégico Institucional 2014 — 2017.

3.2.4 Tablero de Indicadores

Una Administracign Tributaria al alcance dal Contribuyente
objetivo General Indicadores de Resultados

Nuevos contribuyentes registrados en la OFV (Tendenda +)
Muevas herramientas que faciliten la autogestion [Tendencia +)
Impacto de los programas de asistendias implementados (Tendencia +)

ser la principal instancia de asesoria
tributaria para el contribuyente.

Nivel de satisfaccion de las y los contribuyentes respecto al servico ofrecido
Garantizar condiciones de excelencia indice de Estandarizacion [Administraciones Locales)
en el servicio ofrecido. Tendencia descentralizacion de servicios ofertados [Tendencia +)

cumplimientos de los plazos de respuesta establecidos a solicitudes hasta el 95%

La Informacién como base de una administracion tributaria moderna

Objetivo General indicadores de Resultades
% de contribuyentes no localizados
% de contribuyentes con errores de captura o registro
Mejorar la cantidad y |a calidad % de contribuyentes con obligadionas incorrectas
de la informacidn que dispone

Nuevos contribuyentes con RNC [Tendendia +)
Efectividad de los Cruces de Informacion Internos (Tendencia +)

Mumero de analisis y estudios prospectivos, econdmicos y tributarios
realizadios (Tendencia +)

oficinas Fisicas: Atencion del 95% en 15 Minutos, 90% [en dias pico)

Facilidad para entrar en contacto con la administracidn tributaria:

ofrecer informacidn al contribuyente a) Tasa de abandono en Oficinas fisicas(Tendencia -]
en el lugar y momento oportuno b) Tasa de abandono Cantro de atencion telefonica [Tendencia -)

Centro de atencion telefonica: 80% de las llamadas atendidas en 20 segundos
Respuesta a consultas técnicas: 95% dentro del establecido

la administracion tributaria

Figura No. 7. Tablero de Indicadores
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La Administracign Tributaria contrarresta el Incumplimiento
objetivo General Indicadores de Resultados

Tasa de cumplimiento voluntario
Tasa de cumplimiento de pago dentro del plazo
% de declaraciones a través de la OFV
Facilitar &l cumplimiento voluntario | o 40 rectificativas realizadas voluntariamente
Nivel de Evasicn (Renta e ITBIS)
Productividad del ITBIS
% de recaudacion proveniente de las acciones de control
% Cobertura de las acdones de control
Fortalecer las acciones de control calidad de |a Seleccion de fiscalizacion
% de recuperacion de la deuda morosa / cobro coactivo
% de recuperacion de saldos pendientes una vez concluida la inspeccion
Definir estrategias de % de inspecciones centradas en el perfil de riesgo y los manuales sectoriales (de Interss fiscal)

actuacion selectivas % de éxito de las auditorias basadas en actuacion selectiva
La DGl cumpliendo con las mejores practicas institucionales de la OCDE

Objetivo General Indicadores de Resultados

Procesos optimizados en funcidn del ciclo de vida del contribuyents
Fortalecer la eficiencia

y eficacia de Ia DG Eficiencia presupuestaria

Implementacion de |a plataforma de Business Intelligence (Inteliganca de Negocios)
Progresividad de la estructura tributaria (Tendencia +)

Convergencia en |a regulacion con Dedarantes de Renta (Tendencia +)

estandares internacionales ) — :
Tiempo de respussta a una solicitud de Reembolso/devoluciones

Fomentar &l desarrollo Nivel de satisfaccion de los supervisores respecto a los programas de capaditacion impartidos a sus colaboradores
integral del capital humano promedio resultados de las Evaluationes de desempefio [Tendendia +)

Fuente: Direccion General de Impuestos Internos Plan Estratégico Institucional 2014 — 2017.

3.3Marco estratégico de la Direccion General de Impuestos Internos

3.3.1 Vision

La Vision, es la proyeccién en el tiempo, el estado deseado ideal que se pretende
alcanzar, al concluir el periodo para el cual fue disefiado este plan estratégico:

Administrar de forma ética y transparente el sistema tributario, facilitando a las y
los contribuyentes el cumplimiento oportuno de sus obligaciones, aplicando las leyes
tributarias con integridad y justicia, para contribuir al desarrollo y la cohesién social de

la Republica Dominicana.

39



3.3.2 Mision

La Mision, establece la razon de ser de la Direccibn General de Impuestos

Internos:

Ser una administracion tributaria al servicio de la ciudadania, reconocida por su
eficiencia en la administracion del ciclo de vida del contribuyente, que promueve el

cumplimiento voluntario aplicando las mejores préacticas internacionales.

3.3.3 Valores Institucionales

Los Valores son el conjunto de cualidades y/o virtudes que la DGII fomenta y
espera en su gente, esas cualidades que nos permiten cumplir con nuestra vision y

mision:

Honestidad

Es la cualidad de hacer lo correcto desde el punto de vista ético. Por medio de este
valor se establece que el servidor de la DGII se exprese con coherencia de acuerdo

con los valores de verdad y justicia.

Lealtad

Es el cumplimiento con los principios, politicas y procedimientos de la
organizacion y preocuparse por los bienes institucionales garantizando nuestra

permanencia e institucionalidad.

Dinamismo

Es actuar con presteza, diligencia, manifestando energia activa respecto a sus
actividades o labores. Es comportarse como agentes del cambio, protagonistas de la

modernizacion, propulsores de nuevos proyectos e ideas que mejoren nuestro trabajo.
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Respeto
Acatamiento de las leyes y normas nacionales e institucionales. Trato
considerado y deferente que debe caracterizar la atencién a los Contribuyentes y a

nuestros comparieros de labores.

Compromiso y orientacion al servicio
Es cumplir con las funciones asignadas, tanto a nivel ética como operativamente;
es sentirse parte de la sociedad y de la institucion. Ademas es ofrecer a las y los

contribuyentes un servicio de calidad.

Honradez

Es la cualidad de hacer lo correcto desde el punto de vista ético. Por medio de este
valor se establece que el servidor de la DGII tiene que ser honesto, transparente y ente
serio, comprobado con sus acciones a todos los niveles de la sociedad, y sobre todo

en el desempefio de sus funciones, apegado irrestrictamente a la ética.

3.3.4 Logo

La DGII como institucion recaudadora destaca en su identidad gréfica la letra "i", la
cual esta resaltada en gris con fondo verde, priorizando la funcién de administrar los
Impuestos Internos; la idea de Dos ii como simbolo es disponer de una imagen

organizacional suficientemente representativa de su razén de ser.
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Figura No. 8. Logo Direccién General de Impuestos Internos

DIRECCION GENERAL
DE IMPUESTOS
INTERNOS

Fuente: Direccion General de Impuestos Internos 2014.

3.4Anélisis FODA DGlI

Este analisis ayudara a determinar las caracteristicas del mercado objetivo el cual

es lo que se piensa de la DGIl y como se esta percibiendo en todo el sector.

Tabla No. 1. Analisis de Fortalezas & Oportunidades / Debilidades &

Amenazas.

Fortalezas:

e Capacidad de
implementar varias
reformas en corto tiempo.

e Adecuacion del personal
al entorno cambiante.

e Capacitaciony
Profesionalizaciéon de sus

empleados.

Debilidades

e Amplia incidencia del criterio politico
en la toma de decisiones.

e Verticalidad y rigidez en la direccion.

e Multiplicidad de los impuestos
cobrados.

e Limitaciones en el cobro rapido y
efectivo de los impuestos.

e Enfoque meramente recaudatorio y
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Descentralizacion parcial.

represivo.

Valores tradicionalista y personalista.
Ausencia de compromiso
institucional.

Sistema fiscal excesivamente
complejo.

Poca racionalidad de la carga
tributaria.

Indicadores de eficiencia difusos.

Oportunidades

Profundizar las reformas
implementadas.
Autonomizar
dependencias regionales.
Ampliacion de las bases
de contribuyentes.
Posicionar la
empleomania en base al

mérito.

Amenazas

Incremento de la evasion tributaria.
Cultura de Evasion.

Falta de conocimiento de las leyes
tributarias por parte del ciudadano.
Desarrollo del sector pasivo
(contribuyentes) sin que la
administracion tenga control
adecuado de su capacidad
contributiva.

Desmotivacion del personal.
Incremento de la apatia social hacia

el pago de impuestos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.5 Estructura de la organizacion

Los criterios tomados en cuenta para la jerarquizacion de las distintas areas en la
estructura organizacional, segun la naturaleza de sus funciones y las propias de la

institucion, fueron los siguientes:

- Nivel y profundidad de conocimiento:
Preparacion académica.
Experiencia requerida.
- Importancia con relacion a las operaciones claves (Core) de la Institucion.
- Responsabilidad con relacion a la toma decisiones:
Financiera / Riesgo
Impacto en el logro de los resultados organizacionales
- Alcance en el desemperio de sus funciones a lo largo de la organizacion:
Vertical
Horizontal
Transversal

- Relaciones interpersonales

Tabla No. 2. Estructura Orgéanica DGII

Nivel Normativo Presidente de la Republica.

Secretario de Estado de Finanzas.

Nivel Ejecutivo Director General de Impuestos Internos

Maximo

Nivel Ejecutivo Medio | Subdirecciones Generales

Nivel Asesor o de Comité de Planificacion y Estrategia
Staff Estudios Econdmicos y Tributarios
Consultoria Juridica

Servicios de Informacion

44



Control Interno
Recursos Humanos

Relaciones Publicas y Comunicaciones

Nivel Técnico

Especializado

Oficina Informética y Mejoramiento de

Procesos
Oficina de Recaudacion

Oficina de Fiscalizacion

Nivel Técnico

Operativo

Departamento Administrativo
Departamento de Contabilidad
Departamento de Reconsideracion (Legal
Departamento de Alcoholes

Departamento de Vehiculos de Motor
Administraciones Locales

Administracién de Grandes Contribuyentes
Agencias Locales

Colecturias

Estafetas o Tesorerias Municipales

Fuente: Pagina de Internet www.dgii.gov.do.
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3.6 Gestion Humana DGl

La Direccion General de Impuestos Internos ha definido su nueva estructura
organizacional basada en el doble flujo de autoridad, que integra las directrices
verticales y horizontales desde el punto de vista jerarquico y técnico o de proyectos,

respectivamente.

Con esta nueva estructura la DGIl agrupa al recurso humano segun las
necesidades de ejecucion de los proyectos planteados en su plan estratégico. Para la
DGII la definicion de una estructura que mantenga el equilibrio entre los niveles de

mando Yy los funcionales es parte de nuestro propoésito.

a. Composiciéon de la fuerza laboral

»Los criterios tomados en cuenta para la jerarquizacion de las distintas
areas en la estructura organizacional, segun la naturaleza de sus funciones

y las propias de la institucion, fueron los siguientes:

»>Nivel y profundidad de conocimiento:
o  Preparacion académica

o  Experiencia requerida
» Importancia con relacién a las operaciones claves (Core) de la Institucion.

» Responsabilidad con relacién a la toma decisiones:
o  Financiera / Riesgo.
o Impacto en el logro de los resultados organizacionales.

»Alcance en el desempefio de sus funciones a lo largo de la organizacion:
o  Vertical
o  Horizontal

o Transversal

»Relaciones interpersonales
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La Direccion General de Impuestos Internos para el cumplimiento de sus funciones

dispondra de la siguiente estructura:

ler Nivel: Estratégico -CONSEJO SUPERIOR DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARIA

-DIRECCION GENERAL
2do Nivel: Estratégico -SUBDIRECCIONES

©)
@)
@)

o

3er Nivel: Estratégico Tactico
©)
©)

o

Subdireccion de Recaudacion
Subdireccion de Fiscalizacion
Subdireccion Juridica

Subdireccion de Operaciones y Techologia

-GERENCIAS
Grandes Contribuyentes
Planificacion de Fiscalizacion
Auditoria Interna Financiera
Fiscalizacion Externa
Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones
Finanzas
Recursos Humanos
Legal
Administracion y Logistica
Proyectos de Tecnologia de la Informacion

Gestion de Registro y Cobranza

4to Nivel: Operativo A) DEPARTAMENTOS (STAFF)

o

©)

o

Estudios Econémicos
Control Interno

Relaciones Publicas
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o Protocolo

o Planificacion

o Libre Acceso a la Informacion Publica

B) DEPARTAMENTOS NIVEL |

o Centros de Fiscalizacion

o Cooperacién Internacional

o Desarrollo y Carrera

o Administraciones Locales

o Vehiculos de Motor

o Control de Recaudacion

o Reconsideracion

o Sistemas de Apoyo a Recaudacion,
Cobranza y Administrativo

o Sistemas de Apoyo a Fiscalizacién, Andlisis
y Oficina Virtual

o Infraestructura Tecnologica

o Planes Masivos

o Planes Selectivos

o Programacién y Disefio

o Créditos y Compensaciones

5to Nivel: Operativo -DEPARTAMENTOS NIVEL Il
o Servicios y Beneficios
o Contabilidad
o Tesoreria
o Seguridad Fisica e Informatica
o Compras
o Administracion de Inventarios
o Mantenimiento
o Control de Contribuyentes (Grandes
Contribuyentes)

48



o Fiscalizacion (Grandes Contribuyentes)

o Crédito y Compensaciones (Grandes
Contribuyentes)

o Educacion Tributaria

o Gestion de Servicios

o Valoracion de Bienes

o Procesos

o Contribuyentes Especiales

b. Beneficios y prestaciones a empleados

»La Direccibn General de Impuestos Internos tiene un plan de

compensacion compuesto por dos grupos:

Compensacion Fija:

Estd compuesto por aquellos pagos que reciben los empleados
independientemente de su gestidon o la de la institucién. En este grupo se

citan los siguientes:
» Salario
Seguro medico
Seguro de vida
Bono Vacacional de un 75% del salario

Beca estudiantil para hijos de empleados

vV VvV VY V¥V V¥V

Plan de Carrera Tributaria administrativa, el cual provee desarrollo,

crecimiento y permanencia a sus empleados.
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Incentivos:

Este tipo de compensacion es variable y depende directamente de los
resultados alcanzados tanto por el departamento al cual pertenece el

empleado como la institucién como tal. En este grupo se encuentran:

» Incentivo Trimestral: Este esta compuesto por dos factores: a) el

60% depende del desempeiio del departamento, y b) el 40% al nivel
de recaudaciones alcanzado por la institucion. En ambos casos los
resultados se miden con relacion a la meta establecida para cada
uno, la cada registrada al inicio del trimestre en el score card. A
nivel econémico este incentivo puede representar hasta un mes de

salario del empleado.

» Incentivo anual: Este incentivo contempla los mismos aspectos del

incentivo trimestral, solo que se ven los resultados a nivel anual. Por
lo tanto, estd compuesto por dos factores: a) el 60% depende del
desemperio del departamento, y b) el 40% al nivel de recaudaciones
alcanzado por la institucion. En ambos casos los resultados se
miden con relaciéon a la meta establecida para cada uno, la cada
registrada al inicio del afio en el score card. A nivel econémico este

incentivo puede representar hasta un mes de salario del empleado.
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CAPITULO IV

PLAN DE IMPLANTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL
CENTRO DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE EN LA
ADMINISTRACION LOCAL LA FERIA (CAC) A INSTALARSE
EN EL DISTRITO NACIONAL

4.1 Qué es el Centro de atencion al contribuyente (CAC)

El CAC es el centro que esta disefiado para ofrecer orientacion e informacion
personal a los contribuyentes. Tiene a su cargo recibir y tramitar las solicitudes que
realizan los contribuyentes en las diferentes Administraciones Locales de la DGII.

El CAC cuenta con un sistema que controla la recepcion y tramitacién de los

documentos depositados.

Principales servicios

v Brindar las informaciones requeridas por los contribuyentes y publico en general.

v Tramitar las consultas técnicas especializadas solicitadas por los contribuyentes
a las areas correspondientes.

v Recibir y tramitar las correspondencias y solicitudes de servicios depositadas por
los contribuyentes.

v Entrega de formularios y materiales informativos a los contribuyentes:

v Entrega de Autorizaciones de RNC, Actas de Modificaciones de Inscripcion en el
RNC, Comunicaciones de Comparfiia, Pliego de Modificacion Sucesoral,
Exoneraciones de Boletos Aéreos y Certificaciones de Compaiiias.

v" Ventas de Sellos.
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En forma grafica lo que hace el Centro de Atencion al Contribuyente es lo siguiente:

Figura No.9. Ciclo de Vida del Contribuyente

Ciclo de vida del contribuyente

Actividades Habituales

= R= 2ae

+Personas Juridicas + Emisidn de lacturas *Libres de compras y venlas *Mensual o anuall +Adm. Lacales +En Adm. Locales
+Porsanas Fisicas lﬁdl I|I mltl + Otros libros contables. * Par Internet + Bancos sutorizades
(Softwars) * Par Adm, Locales * Enfianking

Actividades Eventuales

* Madificacién + Control do impresién « Control de emisién . Iiln.ll:.lniél +Roctificativas + Pago a cuenta + Cose tomporal
(Cambia de domicilo, teléfon. de facturas en i de facturas por parte o + Salicitud de prérroga + Compensacien « Cisrre defisitive
aporta, actiidad, ste) por parte de la I;:I dela DGII reglatros u-nll « Cartificacién + Acuerdo de page «Venta

+ Certificaciones « Fuslén

Fuente: Folleto Ciclo de Vida del Contribuyente, DGII.

La respuestas que se generan en la institucion y que deben ser entregadas por el
CAC, a las diferentes oficinas, y las que no son retiradas por los contribuyentes en el
plazo indicado por la institucion se acumulan en los archivos del CAC, después de

estas informaciones ser escaneadas e indexadas en la Unidad de Correspondencia.
Para tales fines anexo diagrama de flujo que explica el procedimiento de la

recepcion de las distintas respuestas que llegan a la Seccion de Correspondencia

hasta que finalmente estas son enviadas al CAC.
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Figura No. 10. Flujograma Recepcion Documentos del CAC

Recepcion de Solicitudes

DIRECCION GENERAL
DE IMPUESTOS

‘ INTERNDS

Contribuyente

Técnico Control de Calidad

Mensajeria

Solicita Turno

Deposita
documentos

RepresentantLe CAC

A

Recibe
documentos

1

Verifica la
documentacién
depositada

ViS'
Registra en

SharePoint y
genera Voucher

Coloca expediente
en Bandeja de
Salida

\/\

v
Informa al
contribuyente los
documentos
faltantes

Revisa y valida las
informaciones del
Vouchery los
documentos anexos

xpedientes

correcto
No

Corrigen errores y los
Contabiliza los errores
por tipos

A

Remiten los errores al
CAC junto con los
expediente para
retroalimentacion de
los representantes

Contactan al
contribuyente para
informar que debe

completar o corregir la
solicitudes / devuelven

S|

Cuando llega al
CAC se verifican los errores,
la relacion es firmada por el
Representante, Monitor y el
Enc. Unid y son remitdio
nuevamente a Control de
Calidad

SI

Clasifica expedientes
por jerarquia y
conveniencia de
entrega

Entrega los
expedientes a las

areas destino

Secretaria Area Destino

4

Genera relacién Recibe
de expedientes expedientes
verificados
Remite a Registra en
mensajeria Sharepoint
expedientes expedientes
verificados recibidos

Se devuelve
expediente al

contribuyente para ser

completado

Registra en
libros los
documentos
recibidos

Inician proceso

/ENOTACION

Q—{Decisién

Operacion
Manual

Referencia fuera
de Pagina

(:)—[Inicio / Término

D Proceso

C‘—{ Documento

Entrada
Manual

Nodo y/o Referencia
en Pagina

Despliegue en
Pantalla

Fuente: Direccion General de Impuestos Internos.
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Figura No. 11. Flujograma Procedimientos de archivos CAC

Procedimientos del area de archivo CAC

A g

INTERNDS

ARCHIVO DE RESPUESTAS ENTREGA DE RESPUESTAS
Aucxiliar de Archivo Contribuyente Auxiliar de Archivo

Solicita Turno

Se busca en
archivo

Reciben los
documentos

Entrega
Voucher

A

Se asigna el
numero a un
representante

Comparan la
relacion listado /
comunicaciones

Auxiliar Informacion

- Se le entrega la
SOTHERE comunicaicon al
A, status, para saber 3
" tecnico
si esta en el CAC,
. representante
La ingresan al

sistema (recibido y
controlado CAC)

Esta en archivo Tecnico CAC

Se clasifican por 4

departamento y Recibe
tipo de Jicitad documentos
documento Se solicitad a personales

correspondecia y
es trabajada con
prioridad

El tecnico verifica

los datos y le

entrega al
Se asigna turno contribuyente

De espera (se toma la firM
v
T A Da Salida del
Sistema
Se solicita a (Entregado al
archivo Contribuyente)
Si la repuesta no esta en
correspondecia, se le

informa que no esta lista

L Operacion Referencia fuera . .
/ENOTACION Q—{Declslon U—{Manual O—{de Pagina (:)—[Imclo / Término
P Entrada Nodo y/o Referencia Despliegue en
roceso Documento Manual en Pagina Pantalla

Fuente: Direccion General de Impuestos Internos.
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4.2 Respuestas que se entregan en el CAC

Area Administrativa (Administrador Local)

v
v
v

Actas de Disolucion / Cese Temporal
Certificaciones de Impuestos al dia.

Certificaciones de RNC

Control de Contribuyentes

AN N N N N

Comunicaciones Dpto. Registro de Sociedades (Diversas respuestas)
Actas de Incorporacion al RNC

Actas de Disolucion / Cese Temporal

Actas de Modificacion (Por funcion, transformacion, adecuacion, etc.)
Correcciones de Actas de RNC

Numeros de Comprobantes Fiscales (NCF)

Autorizaciones de Imprenta

Area Legal

v

v
v
v
v

Consulta Técnicas

Solicitud de Informacion

Solicitud de Certificacion de Trasferencias inmobiliarias
Solicitud de certificacion

Remisiéon de documentos e informacion

Dpto. Crédito y Compensaciones. (Sede Central)

v

Respuestas a Exenciones del Depto. Crédito y Compensaciones (saldos a favor,

reembolsos, exoneraciones de ITBIS, otros.)
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Casos especiales
v Respuestas que se envian a Administraciones Locales o entidades

gubernamentales, autorizadas por el departamento que emitio la respuesta.

Tabla No. 3. Porcentaje de Emision de Repuesta

AREA PORCENTAJE
Gerencia de Registro de Contribuyentes y Control de 42%
Comprobante
Dpto. De Protocolo 17%
Dpto. Crédito y Compensaciones 15%
Administraciones Locales 10%
Gerencia Legal 6%
Dpto. De Cobranza 5%
Otros 3%
Dpto. Control de Recaudacion 1%
Seccion Control de Recaudacion 1%
Total 100%

Fuente: Direccion General de Impuestos Internos.

Nota: Estos datos son muestras aleatorias del porcentaje de comunicaciones
trabajadas en la unidad de Correspondencia y remitidas al CAC de la Administracion

Local La Feria del Distrito Nacional, en los meses de enero y marzo.

Actualmente se trabaja observando los contribuyentes que fueron atendidos en la
Administracion Local La Feria para saber qué cantidad de personas se necesita para
satisfacer la gran demanda de contribuyentes, solicitando los diferentes servicios que

se ofrecen.
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Se tomaron como parametros los meses de enero a marzo de este afio a través del
sistema E-Flow, que informa la cantidad de contribuyentes que se le dio respuesta y
también el numero de contribuyentes, las respuestas recibidas y abandonadas

incurridas en el CAC:

Figura No. 12. Contribuyentes Atendidos

Tendencia Total Clientes Atendidos

13,000

10,299
10,058 9,907
9,000
5,000
1,000 : : !
Enero Febrero Marzo

Fuente: Elaboracion Propia

Figura No. 13. Contribuyentes que no se les atendio

Estadistica Tasa de Abandono 2010 (%)

20%

16%
15%

11% 11%
10%

5%

0% T T 1
Enero Febrero Marzo

Fuente: Elaboracion Propia
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A raiz de estos datos se decide instalar un Centro de Atencién al Contribuyente en
la Administracion Local La Feria del Distrito Nacional, con todos los pardmetros y la

calidad que se requiere.

4.3. Implantacion del Centro de Atencioén al Contribuyente, en la

Administracion Local La Feria del Distrito Nacional.
Para la implantacién del Centro de Atencion al Contribuyente, de la Administracion
Local La Feria, se suministraron las observaciones que hizo la Sra. Kitty Cheang, en

un analisis para la contratacion de personal.

Figura No. 14. Nuevo Organigrama CAC

CENTRO DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE m- .....

Subdireccion de
Operaciones y
Tecnologia

F

Dpto. Gestidn de

COODINADOR | DEPARTAMENTO | SUBDIRECCION

Servicios
L
Coordinador Zona
Norte
Centro de Asistencia

é al Contribuyente

g
w

vy

Fuente: Elaboracion Propia
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En el organigrama plantea las siguientes descripciones de puestos:

Encargado de Unidad

Es el encargado de supervisar y monitorear los sistemas de trabajo de los técnicos
y auxiliares, realizar reportes de métrica de calidad de acuerdo a reportes ya
suministrados por los monitores del area, realiza evaluaciones de desempefio a los
miembros de la unidad, ademas de tramitar y gestionar las herramientas y materiales

necesarios para el area.

Monitor

Se encarga de elaborar informes de resultados de monitoreos y desempefio,
realizan retroalimentacion a los empleados de servicio en las fallas y debilidades de
respuestas en los mismos, asisten a los representantes del servicio y contribuyentes, y

reportan anomalias en los servicios que bridan los representantes.

Oficial de Servicios

Se encargan de la recepcién de solicitudes de los contribuyentes, verifican las
solicitudes, generan un nimero de Voucher, entregan las respuestas de las diferentes
solicitudes una vez son trabajadas por el departamento correspondientes, y también

brindan informacién y atencion a los contribuyentes.

Auxiliar de Informacién

Brindan informacion y orientacion a los contribuyentes, administran y entregan
turnos a los contribuyentes, gestionan la entrega de respuestas a los contribuyentes
gue se presentan a retirar las mismas y estas no se encuentran en los archivos,
ademas brindan asistencia telefénica a los contribuyentes que consultan el estado de

Sus respuestas.
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Auxiliar de Archivo

Se encarga de recibir y archivar las diversas respuestas que generar los diferentes
departamentos que trabajan con las respuestas exigidas por los contribuyentes,
entregan los turnos de entrega de distribucion a los representantes y buscan las
respuestas solicitadas en los archivos, también asisten via telefébnicamente a los

contribuyentes que verifican el estado de sus respuestas.

La cantidad de empleados a contratar seria el siguiente:
Encargado de unidad (1)

Monitores (3)

Técnicos de calidad (3)

Oficiales de recepcion y entrega (13)

Auxiliares de informacion (3)

Cajeros (as) (3)

Auxiliares de archivos (3)

AN NN VU N N NN

Mensajeros (2)

La ubicacion del Centro de Atencidon al Contribuyente de la Administracion Local La
Feria es en la parte frontal del edificio donde estd ubicada esta Administracién Local.
En la avenida Bolivar #221, esquina calle Seminario del sector La Julia, Distrito

Nacional.
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Figura No. 15. Edificio Administracién Local La Feria.

Fuente: Periodico Hoy, afio 2014.
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CONCLUSIONES

En los datos obtenidos por la observacion directa simple que realizada a los
contribuyentes que visitaron la Administracion Local La Ferial del Distrito Nacional, en
los meses de enero, febrero y marzo, se pudo observar que en el mes donde se
necesité mas personal fue el mes de febrero que se dejo de atender a un 16% de los

contribuyentes que fueron a la oficina.

Tal hallazgo fue tomado en cuenta para la elaboraciéon del proyecto de
implantacion del Centro de Atencion al Contribuyente (CAC) en la Administracion Local

La Feria del Distrito Nacional.

El CAC va a tener la siguiente estructura:

Encargado de Unidad

Es el encargado de supervisar y monitorear los sistemas de trabajo de los técnicos
y auxiliares, realizar reportes de métrica de calidad de acuerdo a reportes ya
suministrados por los monitores del area, realiza evaluaciones de desempefio a los
miembros de la unidad, ademas de tramitar y gestionar las herramientas y materiales

necesarios para el area.
Monitor

Se encarga de elaborar informes de resultados de monitoreos y desempefios,
realizan retroalimentacion a los empleados de servicio en las fallas y debilidades de

respuestas en los mismos, asisten a los representantes del servicio y contribuyentes, y

reportan anomalias en los servicios que bridan los representantes.
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Oficial de Servicios

Se encargan de la recepcion de solicitudes de los contribuyentes, verifican las
solicitudes, generan un numero de Voucher, entregan las respuestas de las diferentes
solicitudes una vez son trabajadas por el departamento correspondientes, y también

brindan informacién y atencion a los contribuyentes.

Auxiliar de Informacion

Brindan informacién y orientacion a los contribuyentes, administran y entregan
turnos a los contribuyentes, gestionan la entrega de respuestas a los contribuyentes
gue se presentan a retirar las mismas y estas no se encuentran en los archivos,
ademas brindan asistencia telefénica a los contribuyentes que consultan el estado de

sus respuestas. (Figura 11).
La ubicacion del Centro de Atencion al Contribuyente de la Administracion Local La

Feria, es en la parte del frente donde esta ubicada la DGII y la misma esta en la Av.

avenida Bolivar #221, esquina calle Seminario del sector La Julia, Distrito Nacional.
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Anexo 1. Anteproyecto

Preguntas de partida

1. ¢De qué se trata la investigacion propuesta?

Proponer mejoras en el servicio de atencion al cliente en la oficina de
Administracion Local La Feria de la Direccion General de Impuestos Internos

(DGilI), ubicada en el Distrito Nacional.

2. ¢En qué contexto se ubica?

La investigacion se llevara a cabo en el marco de la Atencion al Contribuyente
dentro del cuadro de actividades de la oficina de Administracién Local La Feria
de la Direccion General de Impuestos Internos (DGII), ubicada en el Distrito

Nacional, Capital de la Republica Dominicana.

3. ¢Es de interés el tema?

Si, porque con la implementacién de esta mejora la oficina de Administracién
Local La Feria elevara la capacidad de la misma para ofrecer un servicio de

mayor calidad, eficiencia y satisfaccion a los contribuyentes.

4. ¢;Existe informacion sobre el mismo?

Si, en los diferentes libros relacionados al servicio al cliente, manejo en la
calidad del servicio ofrecido por los representantes, libros de procesos de
entregas del servicio y de satisfaccion de los clientes. Ademas, de las personas

encargadas de la administracion y prestadoras del servicio.
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5. ¢Donde se puede encontrar o quien tiene la informacion?

El area de servicio al cliente de la empresa, el encargado de la Administracion
Local, ademas del departamento de Gestion de Servicios. Ademas de manuales

y libros.

6. ¢Cudles son los resultados personales que se esperan?

Lograr que los servicios al contribuyente, que ofrece la oficina de Administracion
Local La Feria de la Direccion General de Impuestos (DGII), cumplan con tres

condiciones: rapidez, eficiencia y calidad.

7. ¢Cuales son los resultados generales que se esperan?

Se espera que se mejore el servicio de atencion al contribuyente en la oficina de
Administracion Local la Feria, para de esta manera satisfacer la demanda de los
usuarios y contribuir a elevar la buena imagen de la Direccion General de

Impuestos Internos (DGII).
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1. Problema de la investigacion

1.1Planteamiento del problema

La Direccion General de Impuestos Internos es la institucion que se encarga
de la administracion y/o recaudacioén de los principales impuestos internos y
tasas en la Republica Dominicana. Nace con la promulgacion de la Ley 166-97,
gue fusiona las antiguas Direcciones Generales de Rentas Internas e Impuestos
Sobre la Renta. En fecha 19 de julio del afio 2006 se promulgé la Ley No. 227-
06 que otorga personalidad juridica y autonomia funcional, presupuestaria,
administrativa, técnica y patrimonio propio a la Direccién General de Impuestos

Internos.

Es a partir de este momento que el servicio que ofrece la DGIl a los
diferentes contribuyentes (clientes), que cada dia acuden a gestionar algun
servicio, muestran inconformidades por algunas deficiencias en la prestacién
del mismo. La situacion llego a tal punto, que en algunas oficinas tomaron
medidas correctivas y han actuado para poder mejorar el servicio.22 (DGII,
2014). Por ejemplo, En la ciudad de Santo Domingo sea crea “El Centro de
Atencion al Contribuyente”, es un centro para atender de forma mas
personalizada a todos los contribuyentes. Este centro ha sufrido muchas
transformaciones hasta llegar a ser uno de los pioneros en contar con el sistema

de turnos E-flow.

La administracion local la Feria en el Distrito Nacional no posee un centro
de Atencion al Contribuyente, a pesar de la gran cantidad de contribuyentes que
acuden diariamente en busca de los diferentes servicios, que por ley, le
corresponde ofrecer a la DGI, por el contrario solo tienen a dos personas que
prestan el servicio. Cara a esta situacion, dada la necesidad de los

contribuyentes por una mejor atenciéon y en cumplimiento de lo que se establece
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en su mision, es facilitar a las y los contribuyentes el cumplimiento oportuno de

sus obligaciones, resulta necesario la creacion de un Centro de Atencién al
Contribuyente, con las caracteristicas necesarias para cubrir las necesidades

tributarias de esta importante sector de la poblacion.

1.2Formulacién del problema

¢, Cuales son las razones de que la Administracion Local La Feria de la Direccion
General de Impuestos Internos (DGII) tenga un bajo desempeiio, control y nivel

de satisfaccion en el servicio ofrecido a los contribuyentes?

1.3Sistematizacion del problema

» ¢Qué causas originan las deficiencias que se observan en la oficina de
Administracion Local La Feria en la prestacion de servicios al

contribuyente tributario?

> ¢Cudles son las limitaciones que posee el servicio de Atencién al
Contribuyente que se ofrece en esta oficina?

> ¢Qué estrategia se puede implementar para mejorar el servicio al
contribuyente en la oficina de Administracién Local La Feria?

» ¢ Como se puede estructurar la oficina de Atencion al Contribuyente?

» ¢Qué cualidades deben exhibir los recursos humanos seleccionados para

esta oficina?
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Implantar un Centro de Atencion al Contribuyente de la DGIl en la
Administracion Local Feria en el Distrito Nacional, afio 2014.

3.2 Objetivos especificos

» Diagnosticar la importancia de las necesidades tributarias de los

ciudadanos pertenecientes a esta demarcacion del Distrito Nacional.

» Examinar la importancia que tiene la prestacién de un buen servicio

en las oficinas del sector publico dominicano.

» Mostrar la importancia de las funciones y objetivos de la DGII en el

Pais.

» Detallar el plan de implantacion y funcionamiento del Centro de
Atencion al Contribuyente a instalarse en la Administracion Local La

Feria, Distrito Nacional.

4. Justificacion de la investigacion

4.1 Justificacion Teodrica

En América Latina el servicio a nivel gubernamental en sus diferentes
dependencias resulta pobre en calidad y eficiencia. En este contexto, en la
pagina de internet globedia, 29 de julio del 2010, se plantea lo siguiente: “los

servicios publicos en el pais son de muy mala calidad es hora de mejorarlos”.

Jorge Atrip Karam (citado por Cruz, M.) destaca el hecho de que en la ciudad
de México los servicios gubernamentales obtuvieron los resultados mas bajos
en encuesta realizada A LOS CLIENTES de las diferentes oficinas. lgualmente

se refiere a la necesidad de agilizar los tramites y mejorar el sistema, pues
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resulta obsoleto, asi como la preparacion de los recursos humanos que

participan en el proceso.

En la busqueda de mejorar en los servicios publicos, resulta importante valorar
sus atributos segun la vision de Maria Casermeiro, enumerados en su obra

Calidad en los Servicios publicos, ()

» Informacion. Los usuarios deben poseer la informacion que requieran de
sus servicios publicos en el momento que la necesitan y en una forma

claray precisa.

> soluciones y respuestas efectivas. Los servicios publicos deben
ofrecerlas a fin de satisfacer siempre las necesidades de los usuarios,

pero jamas dar excusas.

» atencion personalizada al usuario. Los servicios publicos deben dar un

trato personalizado, preferencial y Unico.

» Celeridad en la atencién. todo usuario necesita una atencion eficiente
acorde a sus necesidades y demandas, sabiendo que el tiempo del

usuario es tan valioso como el tiempo de quien lo atiende.

» Son visibles y comprobable en el presente y en el futuro mediato e

inmediato.

La ley No0.166-12 del sistema dominicano para la calidad del 12 de julio del
2012, en su primer considerando establece “es una obligacion fundamental del
Estado dominicano reconocer y garantizar a las personas el derecho a disponer

de bienes y servicios publicos y privados de 6ptima calidad”.

En atencién a lo anterior y en el entendido de que la meta fundamental de la
DGl es facilitar a los contribuyentes el cumplimiento de sus obligaciones, seria
de mucha importancia para la Institucion que se implementara en la oficina

Administracion Local Feria en el Distrito Nacional, un nuevo Centro de Atencion
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al contribuyente que, brindara un servicio de calidad y eficiencia para lograr la

satisfaccion de las necesidades de los usuarios, parte importante de su mision.

4.2 Justificacion Metodologica

El vocablo cliente deriva del latin clientes y tiene diversos significados segun el

contexto en que se utilice.

En economia: persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago

Aqui se utiliza como sinbnimo de comprador, usuario o consumidor.

En marketing se distinguen dos tipos de clientes: los satisfechos y los
insatisfechos segun el resultado alcanzado en las gestiones comerciales. Los
clientes tienen necesidades que las empresas o las instituciones de servicios
deben satisfacer, lo cual genera expectativas con respeto al servicio, si estas
resultan negativas habra frustracién y desencanto con el producto o el servicio,
por el contrario si son positivas entonces habra satisfaccion. Este principio

basico dio lugar al postulado mercadoldgico “el cliente siempre tiene razén”.

A la luz de lo expuesto en el parrafo precedente, hay que sefialar que toda
organizacion tiene algun tipo de cliente, incluso las oficinas gubernamentales
aungque no lo traten como tales (Castafieda, 2000) y como la DGIl es una
institucion gubernamental debe elaborar y ejecutar estrategias dirigidas a la
mejora de los servicios que ofrece a los fines de satisfacer las necesidades de

los contribuyentes.

Una estrategia es el proceso seleccionado a través del cual se prevé alcanzar
un cierto estado futuro. En tal sentido, las estrategias que pretendemos poner en

funcionamiento son:
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4.2.1. Area de Informacion y Orientacion al Contribuyente

>

>

Informacion general al contribuyente y publico.
Orientacion al contribuyente y publico en general.
Entrega de formularios.

Venta de materiales informativos.

Entrega de materiales gratuitos.

Entrega tickets de turnos.

4.2.2. Area de Asistencia al Contribuyente

>

Asistencia en el llenado de formularios y declaraciones juradas (ISR,
ITBIS, ISC, IVSS, Sucesiones y Donaciones).

Asesoria legal simple.
Asistencia en el calculo de impuestos.

Informacién sobre requisitos para los pasos para realizar las

transacciones.
Verificacidén de situacion fiscal (pagos, declaraciones, deudas, tramites).
Inscripcidén en el RNC de Personas Fisicas.

Verificacion del estatus de las solicitudes depositadas en la oficina

principal.

Recepcion de denuncias, quejas y sugerencias.
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4.2.3. Areade Recepcidon y Entrega de Documentacion

» Recepcion de documentos.

» Entrega de documentos.

4.2.4. Area de Venta de Sellos y Recibos de Pagos

» Venta de sellos.
» Venta de recibos de pagos.

> Venta de certificados médicos.

4.2.5. Area de Tramite de Documentos

> Revision de los documentos depositados en el Area de Recepcion.
» Clasificacion y remision de documentos a las diferentes areas.

» Mantener el inventario de los materiales informativos (vendibles y no

vendibles) y formularios.

» Recibir las autorizaciones y clasificarlas para fines de entrega a los

contribuyentes.

> Preparacion de los formularios de pago de impuestos (con sus anexos)
como son el IR2, IR1, IR6, entre otros, para ser entregados a los

contribuyentes en el Area de Informacién y Orientacién al Contribuyente.
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4.3 Justificacion Practica

La implementacion de este centro de atencidn redundaria en los mismos
beneficios alcanzados con la creacion del Centro de Atencion al cliente de la
DGIl en la ciudad de Santo Domingo el cual ha permitido reducir a su minima
expresion todos los inconvenientes que antes tenian los contribuyentes como

son:
» Largas esperas para que le reciban un documento.
> Falta de atencion.
» Poca organizacion de los turnos y largas esperas.

» Eliminar la espera y especificar el tiempo para la entrega de documentos,

luego de su depositado, etc.

5. Marco Referencial

5.1 Marco Teoérico

La tendencia fundamental del proyecto que se pretende implementar en la
Administracion Local Feria es al servicio al cliente. De acuerdo con Calderén ()
El servicio al cliente consiste en el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. También

plantea que el servicio al cliente consta de los elementos siguientes:

» Contacto cara a cara.
> Relacion con el cliente.

» Correspondencia.
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» Reclamos y cumplidos.

> Instalaciones.

Para Rokes () consiste en asegurarse de que los clientes queden satisfechos y
sigan adquiriendo productos o servicios de una empresa.

Como se observa, ambas definiciones encierran el concepto de satisfaccion al

cliente

A causa de las diferencias de opinion sobre lo bueno y lo malo de un servicio en
el universo de usuarios, los clientes deben ser consultados, a los fines de
conocer su grado de satisfaccion o de insatisfaccion con el producto o el servicio
gue estan recibiendo y saber que desean (Rokes, 2004) para adecuarse a sus

opiniones.

La mercadotecnia nos ensefia que el cliente siempre tiene la razon y en tal
sentido, el tiramiento al cliente debe ser Unico como plantea Londofio Mateus,
(2006) EI cliente desea ser tratado como si fuera unico, que le brindemos los
servicios que necesita y en las condiciones mas adecuadas para él y, ¢ por qué
no?, que le ofrezcamos algo adicional que necesite, esto es, superemos sus

expectativas.

Esto es lo que se pretende lograr con el Centro de Atencion al Contribuyente en
la Administracion Local Feria en el Distrito Nacional., poder brindar un servicio
de primera calidad donde el cliente (Contribuyente) se sienta totalmente a gusto,

con un ambiente confortable y acogedor.

El mal parece comun en América Latina, los servicios que ofrecen las oficinas
gubernamentales no responde a los estandares de calidad que merecen los
clientes o contribuyentes, es por tal motivo, que ofrecer un servicio de calidad a
los contribuyentes es su meta fundamental como lo establece su Mision. (DGII,
2014).
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5.2 Marco Conceptual

Antes de comenzar la Implementacion del Centro de Atencion al Contribuyente
de la Administracion Local Feria 2014, debemos conocer algunos conceptos

entre los cuales tenemos:

Implementacion: Segun el Diccionario (Real Academia Espafiola, 2001) es
poner en funcionamiento, aplicar los métodos y medidas necesarios para llevar

algo a cabo.

Servicio al Cliente: El servicio al cliente no es una decisién optativa sino un
elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro
de interés fundamental y la clase de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es

algo que podemos mejorar si queremos hacerlo. (Paz Couto, 2005)

E-Flow: Sistema de turnos automatizado que envia al contribuyente al area que
desea utilizar. Es un sistema que ayuda agilizar y controla el tiempo que dura
cada empleado con los clientes.

Direccién General de Impuestos Internos (DGII): La Direcciébn General de
Impuestos Internos es la institucion que se encarga de la administracién y/o
recaudacion de los principales Impuestos Internos y tasas en la Republica

Dominicana.

La DGII surge con la promulgacion de la Ley 166-97, que fusiona las antiguas
Direcciones Generales de Rentas Internas e Impuestos Sobre la Renta. En
fecha 19 de julio del afio 2006 se promulgd la Ley No. 227-06 que otorga
personalidad juridica y autonomia funcional, presupuestaria, administrativa,

técnica y patrimonio propio a la Direccion General de Impuestos Internos.

Centro Atencion Contribuyente: ElI CAC estd disefiado para ofrecer
orientacion e informacion personal a los contribuyentes. Tiene a su cargo Recibir
y tramitar las solicitudes que realizan los contribuyentes en la Oficina Principal
de la DGlII.

80



Anexo 1

5.3 Marco Espacial

El proyecto se realizard en la organizacion Direccion General de Impuestos

Internos (DGII), Republica Dominicana.

5.4 Marco Temporal

La investigacion se realizara durante el afio 2014.

6. Hipotesis
6.1Primer grado

Se contribuye a la mejora de las insuficiencias en el proceso de atencion al
contribuyente en la oficina de Administracion Local La Feria si se disefia una
estrategia para la implementacién de una Centro de Atencion al Contribuyente
en esta dependencia de la Direccion General de Impuesto Internos (DGII) del

Distrito Nacional.

6.2 Segundo grado

El proceso de atencion al contribuyente en la oficina de Administracion Loca La
Feria presenta deficiencias debido a la carencia de una Centro de Atencién al
Contribuyente que les permita a los usuarios de estas instalaciones obtener un
servicio rapido, eficiente y de calidad a lo que estd comprometida la DGII segun

lo explicitado en su mision.
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7. Aspectos Metodologicos

7.1 Tipos de estudio

La metodologia que se utlizard en el presente estudio seran el método
descriptivo y analisis de situacion.

En el método descriptivo que se va a utilizar para recoger, organizar, resumir,
presentar, organizar, los resultados de las observaciones. Este método implica
la recopilacion y presentacion sistematica de datos para dar una idea clara de

una determinada situacion.

En el estudio descriptivo el propdsito del investigador es describir situaciones y
eventos. Esto es, decir como es y se manifiesta determinado fenémeno.
(Zorrilla, 1985)

También se va a realizar un analisis de la situacion actual en que se encuentra
la Administracion Local Feria para evaluar todas las necesidades que existen,

para poder ofrecer un servicio de primera calidad.

Para poder estudiar mucho mas detalladamente esto se va a realizar
observacion directa simple entre los diferentes contribuyentes que visitan la

Administracion Local Feria en el Distrito Nacional.
Los procedimientos que se van a utilizar son los siguientes:
» Consulta bibliogréfica.

» Observacion directa simple.
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7.2 Métodos de investigacion

Observacion, en esta investigacion recogeremos informacion por medio de la
observacion de las labores diarias de la persona encargada de la atencion al

contribuyente, comportamiento y el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Induccidn, este método parte de lo particular a lo general, la investigacion se
fundamentara en la atencion de los contribuyente a los fines de determinar las

variables que estan incidiendo en el proceso.

Deductivo, este tipo de método parte de lo general a lo particular, esto se
realizard en la investigacion propuesta, puesto que se analizaran diferentes
informaciones manejadas por los encargos y los empleados que prestan el

servicio directo a los contribuyentes.

7.3 Fuentes y técnicas de la investigacion

7.3.1 Fuentes Documentales

Fuentes primarias: las fuentes seleccionadas seran registros de servicios,
reglamentos, manuales de funcion, de seleccion de recursos humanos, decretos
leyes, y resoluciones, entrevista con encargados y a empleados y a usuarios de

los servicios.

Fuentes secundarias: las fuentes secundarias seran los manuales de usuario

de AS-400, y consultas a expertos.
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7.3.2 Fuentes técnicas

Entre las técnicas de recoleccién de informacion que se utilizaran en la

investigacion seran:

La observacion

En esta investigacion recogeremos informacion por medio de la observacion de
las labores diarias de las personas encargadas de prestar el servicio al cliente,
de esta forma poder determinar su capacidad de respuesta, comportamiento,

eficiencia e identificar posibles recomendaciones de cambio.

Cuestionarios: se realizaran cuestionarios para recoger las opiniones de los

usuarios de esta oficina de Administracion Local y a expertos.

Entrevistas: se realizaran entrevistas a los encargados o responsables tanto de

la oficina en general como al encargado del area de atencion al contribuyente.

8. Tabla de contenido

Resumen

Introducciéon

CAPITILO I: IMPORTANCIA DE LAS NECESIDADES TRIBUTARIAS DE LOS
CIUDADANOS PERTENECIENTES A LA DEMARCACION DE LA ADMINISTRACION
LOCAL LA FERIA DEL DISTRITO NACIONAL.

1.1 Estado y la Administracion Publica
1.2Fines del Estado

1.3Personalidad juridica del Estado
1.4 ¢Qué es la Administracion Publica?
1.5 Funcion administrativa
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1.6 Tipos de Organizacion del Estado

1.6.1 Organizacién centralizada del Estado
1.6.2 Organizacién descentralizadas

CAPITULO II: RELEVANCIA QUE TIENE UN BUEN SERVICIO EN LAS OFICINAS
GUBERNAMENTALES DEL PAIS.

2.1 Empresas del Estado que ofrecen servicio
2.1.1 Ministerio de Educacién y Cultura
2.1.1.1 Misién
2.1.1.2 Vision
2.1.1.3 Valores
2.1.1.4 Objetivos y estrategias
2.1.2 Administracion General de Bienes Nacionales
2.1.2.1 Misién
2.1.2.2 Vision
2.1.2.3 Valores
2.1.2.4 Objetivo
2.1.2.5 Valores institucionales
2.1.2.6 Funciones Especificas de la Administracién de Bienes Nacionales
2.1.3 Direccién General de Pasaportes
2.1.3.1 Misién
2.1.3.2 Vision
2.1.3.3 Nuestros Valores
2.1.4 Oficina Nacional Propiedad Intelectual (ONAPI)
2.1.4.1 Misién
2.1.4.2 Vision
2.1.4.3 Declaracion de valores

2.1.5 Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)
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2.1.5.1 Misién

2.1.5.2 Vision
2.1.5.3 Valores
2.1.5.4 Politica de calidad
2.2 Instituciones que se dedican al area tributaria
2.2.1 Ministerio de Hacienda
2.2.1.1 Mision
2.2.1.2 Vision
2.2.1.3 Valores institucionales
2.2.1.4 Objetivo General
2.2.1.5 Objetivos estratégicos
2.2.2 Direccion General de Aduanas
2.2.2.1 Mision
2.2.2.2 Vision
2.2.2.3 Objetivo

CAPITULO IIl: IMPORTANCIA DE LAS FUNCIONES Y OBJETIVOS DE LA DGII EN
EL PAIS

3.1 Historia de la Empresa

3.2 Plan Estratégico Institucional
3.2.1 La DGII en el Marco de la Estrategia Nacional de Desarrollo (END) 2030
3.2.2 Plan Estratégico Institucional 2014 — 2017, Proceso de Planificacion
3.2.3 Matriz del Plan Estratégico Institucional
3.2.4 Tablero de Indicadores

3.3 Marco Estratégico de la DGII
3.3.1 Vision
3.3.2 Mision
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3.3.3 Valores Institucionales

3.3.4 Logo
3.4 Analisis FODA
3.5 Estructura de la organizacion

3.6 Gestion Humana DGl

CAPITULO IV: PLAN DE IMPLANTACION Y FUNCIONAMIENTO DEL CENTRO DE
ATENCION AL CONTRIBUYENTE (CAC) EN LA ADMINISTRACION LOCAL LA
FERIA DEL DISTRITO NACIONAL

4.1 ¢ Qué es el Centro de Atencion al Contribuyente (CAC)?
4.2 Respuesta que se entregan en el CAC

4.3 Instalacion del Centro de Atencion al Contribuyente Administracion Local La Feria

Conclusiones y recomendaciones
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10. Cronograma de trabajo

ACTIVIDADES

SEMANAS

Etapa No. 1

Ajuste del anteproyecto

Entrevistas con los usuarios y expertos en el tema

Etapa No. 2

Ajuste de instrumentos para la recoleccion de informacion

Recoleccién de datos

Tabulacidon de la informacion

Andlisis e interpretacion de la informacién

Etapa No. 3

Elaboracion del informe final

Revisidn del informe por parte del asesor

Reajuste luego de revision final

Entrega del informe final
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Anexo 1
11. Presupuesto

PRESUPUESTO

Monto Estimado

Ingresos Egresos

RD$64,600.00
Total Ingresos RD$64,600.00

Honorarios de los investigadores 30,000.00
Pago de Asesores 20,000.00
Pago digitacién, encuadernacién e

impresién de informaciones 2,500.00
Compra de papel para impresién 600.00
Empastado 600.00
Fotocopias 400.00
Transporte 5,500.00
Pago de internet 1,500.00
Otros gastos 3,500.00

Total Egresos 64,600.00



Anexo 2. Plano

Plano de Implantacion de un Centro de Atencion al Contribuyente (CAC) en la Administracién Local
Feria del Distrito Nacional.
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