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nuestra mision institucional”
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on 103 afos de trayectoria, el Semvicio de Impuesios

Intermos ha debido renovarse g innovar permanents-

mente, para adapiarse y responder con eficiencia a
los cambios economicos v tecnologicos que acompaiaron la
historia del pais durante méas de un siglo. Como resultado de
una gestion de excelencia, el pasado 5 de mayo, recibio Iz
maxima distincion publica en el tema: Premio Nacional a la
Calidad 2004, adjudicandosela en |a categoria Servicio Pabli-
ca Nacianal.

Su Director, el ingeniero civil industrial Juan Torg (43)
converso con Revista Certificacion acerca de las motivaciones
que han llevado a esta institucion a ser un verdadero ejemplo
de como hacer una gestion de calidad en el sector plblico chi-
leno. Los resuliados de este esfuerzo, hoy son svidentes.

e lee mnlivm =
\JUE 105 MOLvD 8

lidad 20047

Someter la gestion de nuestra institucion a un riguroso es-
crutinio externo. mediante la evaluacidn de Gestion de Exce-
lencia que aplica el Premic Nacional a la Calidad. cuyo jurad
esta conformado por personalidades de reconocido prestigio
en maierias de adminisiracion de empresas,

pariicipar del Premio Nacional z la Ca-

Esta evaluacion tiene el mérito de que aplica exigentes
estandares mundiales, equivalentes a los que se utilizan en
economias como Japdn y Estados Unidos, a través de sus
premios Deming y Maicom Baldridge para distinguir 2 las com-
pafias mejor administradas. De modo que obtenemos asi una
ratroalimentacion respecto de ambitos, destrezas y areas don-
de tenemos que mejarar, ya que el Premio evalla la gestion en
ocha dimensiones estratégicas: liderazgo, gestion ds |z satis-
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faccion de los clientes, compromise y desarrollo de las perso-
nas y la organizacion, planificacion estratégica, gestion de log
procesos. informacitn y anaiisis. y responsabilidad social.

¢Como enfrenta el SIl el reciente reconocimiento, por su
gestion en el ambito publico?

E= motivo de mucho orgullo, pero 3 la vez una gran res-
ponsabilidad. Orgullo, porgue raconace un esfuerzo sostenido
por innovar en la gestion de la institucian v, muy especialmen-
te. en los servicios que prestamos, con producios gue ayudan
a gue los agentes econdmicos pusdan cumplir mas faciimente



con sus obligaciones tributarias, que el cumplimiento tributario
se fortalezea y con ello mejore [a competencia leal entre los
agentes econdémicos y las finanzas plblicas del pais,

Y con responsabilidad, por cuanto lo alcanzado es un ali-
ciente para seguir mejorando, haciendo del SI una institucion
publica modelo.

La certificacion y gestion de calidad no es un tema muy
extendido en los servicios pUblicos, ;de qué manera el SIl se
presenta coma un referante para el sector?

El SlI ha sido pionera en Chile en modernizar integralmen-
te su gestion de calidad, perfeccionado sus recursos humanos,
capacitandolos permanentemente, incorporanda tecnologias
de informacion y comunicacion (TIC) y desarrollando el uso
masiva e intensivo de Internat para fines tributarios, con una
oferta de herramientas de gobierno electronico para hacer mas
simple y econdmico &l pago de impuestos. Estos elementos
han sido integrados en la Planificacion Estratégica institucio-
nal, elaborada en un procese participative y concebido como
un marce que guia la accién colidiana, de mediano y largo
plazo. En este sentido, que se distinga al S1l es una muestra
de qua en el sector pablico también se hace gestion de primer
nivel, v esto debiera ayudar a generar efecto demostracion en
otras instituciones plblicas, para asi seguir modernizando las
instituciones del Estado, condicidn fundarmental para avanzar
en el desarrollo del pais,

¢ Bajo qué estandares el SII ha certificado su sistema de
gestion de calidad?

Fermanenlemsnts evaluamos nuestra gestion de calidad
en los proceses operalivos que llevamos a cabo y que signi-
fican interactuar con los contribuyentes-ciudadanos-agentes
econdmicos. Realizamos estudios de percepcion de calidad y
participamos en premios comao el impulsado por ChileCalidad,
sometiendonos a evaluacion externa. Bajo esta perspactiva,
hemos sido reconocidos con varias distinciones que nos re-
froalimentan respecto de nuestras practicas de gestidn.

Para el Sll. proveer servicios de alta calidad es |a esencia
del trabajo institucional, en el senlido de que una adminisira-
cicn tributaria, dado lo delicado v estratégico de su desem-
pefio, debe hacer muy bien su trabajo, facilitando el cumpli-
mienta tributario & impactando positivamente a los agentes
economicos,

¢Quiénes han sido los encargados de llevar a cabo el
cumplimiento de los estandares de calidad?

El cumplimignto tributario involucra mdltiples tramites que
debe realizar &l contribuyente a través de procesos que des-
pliega la administracion tributaria. Apuntamos a que en cada
uno de eslos procesos el contribuyente-ciudadano-agenta
econdmico experiments un tramite expedito, de bajo costo,
simple y con altos estandares de calidad. Ello exige que cada
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area de negacios, asi como las areas de apoyo. se involucre y
sean responsables de esta gestion de calidad.

¢ Cuales son los beneficios que han podido advertir gracias
a la implementacion de un sistema de gestion de calidad?

El principal es proveer servicios que simplifican el cum-
plimiento tributario, lo hagan menos costose y potencien las
actividades o negocios de los contribuyentes. El cumplimiento
tributario esta intimamente vinculado al quehacer de personas
y empresas, por tanto, la gestion de calidad es una manera
moderna de hacer administracian tributaria. Ello ha mejorada
el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, y en
especial, [a recaudacién de los impuestos.

s Qué espera el Sl para el futuro, a partir de éste Gltimo
gran reconocimiento que ostenta, como es el Premio Nacional
de la Calidad?

Seguir dando saltos cualitativos en la manera de hacer ad-
ministracion tributaria. Muchas veces se reducia el quehacer
del SlI al mero objetivo de fiscalizar. Hoy podemos decir que
el Sl es reconocido por su contribucion en distintos dmbitos,
aspecialmente como impulsor de la penetracion de las TIC.
Tambien la eficiencia en el &mbito fiscalizador se mira de otra
manera, dada la contribucion al mejoramiento de la compe-
tencia leal enfre los agentes econdmicos asociada a menores
niveles de incumplimiento, producto de un mejor cumplimiento
voluntario, gracias a las facilidades implementadas, v por la
mayor eficacia de control,

Tambign seguiremos impulsando el cambio hacia un cicle
de cumplimients tributario enteramente electrénico, porque asi
ayudamos 2 los agenles economicos facilitandoles su cumpli-
miento, Como institucidn, aspiramos a consalidarnos en el se-
lecto grupo de las administracicnes tributarias mas madernas
y mejor administradas en el mundo.

+Cual es su impresion respecte de la importancia de la
gestién de calidad en el sector plblico?

Hay muchos servidores poblicos que estén en &l esfuerzo
de mejorar la gestion de sus instituciones, lo cual es clave
para el prograso de los paises, Esta estudiado que una buena
institucionzlidad impacta positivamente en el desarrollo eco-
némico. Por ello todos los funcionarios que integramos las ins-
tituciones poblicas debemos sequir esforzandonos en hacer
las cosas bien, con espiritu de servicio plblico para mejorar
la calidad de vida de los ciudadanos. En nuestro caso, es una
obligacion corresponder de esta forma a la maduraz y respon-
sabilidad en el cumplimiento tributaric que demuestran la gran
mayaria de los chilenos,




