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Prefacio

Este informe sobre la educacioén civico-tributaria se basa en el trabajo iniciado en 2013, que derivé en la
publicacién en 2015 del informe Fomentando la cultura tributaria, el cumplimiento fiscal y la ciudadania:
Guia sobre educacion tributaria en el mundo. No obstante, el presente informe va mas alla, ya que no solo
repasa las iniciativas que se llevan a cabo en 59 paises desarrollados y en desarrollo, sino que ofrece una
vision global de los vinculos entre esas iniciativas. Se centra en las actividades llevadas a cabo por las
administraciones tributarias nacionales, al tiempo que reconoce la importancia de la sociedad civil en lo
que respecta a la educacion civico-tributaria.

Este informe presenta un analisis comparado de las distintas iniciativas de educacioén civico-tributaria en
el ambito internacional y se ha beneficiado de las aportaciones de los miembros del Foro de la OCDE
sobre Administracion Tributaria. Su objetivo es eminentemente practico y pasa por proponer la
metodologia y los conocimientos necesarios para elegir, disefiar y aplicar nuevas iniciativas (0 mejorar las
existentes). Esperamos que sirva de guia a los profesionales en el ambito del desarrollo sobre cémo incluir
modulos educativos orientados a los contribuyentes en sus futuros programas de cooperacion. También
esperamos que pueda servir de inspiracion a la hora de desarrollar estrategias y camparias de divulgacion
y alfabetizacion.

Con el presente informe, también pretendemos seguir avivando el debate global en torno a la importancia
de la educacién civico-tributaria, especialmente en los paises de rentas bajas. En términos mas generales,
el informe se encuadra en la amplia labor de la OCDE en materia de ética tributaria, que busca promover
la investigacion, el debate y la accién, en aras de comprender mejor y fomentar el cumplimiento voluntario
de las obligaciones tributarias. Solo a través del cumplimiento voluntario y generalizado de las
obligaciones tributarias podran los paises recaudar los ingresos necesarios para alcanzar los Obijetivos
de Desarrollo Sostenible.
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Guia de lectura

Administraciones tributarias incluidas en el informe

Esta ediciéon de 2021 de Fomentando la cultura tributaria, el cumplimiento fiscal y la ciudadania, la cual
es una guia del Centro de Politica y Administracion Tributarias de la OCDE sobre iniciativas de educacion
civico-tributaria, sigue a la publicada en 2015 (OECD/FIIAPP, 2015;1)). El objetivo principal de este informe
es compartir informacion que fomente el dialogo entre los funcionarios de la administracion tributaria, los
responsables politicos, los investigadores y los ciudadanos sobre la educacion civico-tributaria, la ética
tributaria y el cumplimiento de las obligaciones tributarias; ademas de procurar que los interesados en
disefiar o mejorar este tipo de iniciativas didacticas dispongan de la mayor informacién posible.

Esta edicion de la guia ofrece datos internacionales de 59 economias avanzadas y emergentes, tanto
miembros de la OCDE como de paises no pertenecientes a esta ultima.

Proceso de recopilacién de datos y elaboracion de informes

La publicacién presenta los resultados de una encuesta internacional realizada en 2019. Se pidi6 a las
administraciones tributarias que seleccionaran un ndmero limitado (hasta tres) de las que consideraban
sus principales iniciativas de educacioén civico-tributaria. La informaciéon de la encuesta se recogio
mediante un formulario disefiado especificamente para ello. La participacién fue voluntaria y 59
administraciones tributarias completaron la encuesta.

Aunque todos los datos contenidos en la publicacion han sido objeto de una revision de alto nivel por parte
de la OCDE, ni ésta ni ninguna otra organizacién colaboradora han verificado formalmente los datos. En
consecuencia, hay que considerar que todos los datos incluidos en esta publicacion han sido comunicados
por las propias administraciones a las que se refieren.

Esta encuesta inicial fue complementada con otra de seguimiento, centrada en la forma en que la
pandemia de la COVID-19 afectd las iniciativas educativas para los contribuyentes. Por ultimo, en la
primavera de 2021 se distribuy6 el proyecto de informe para la revisidon por parte de todos los paises
participantes, asi como los miembros del Foro sobre Administracion Tributaria de la OCDE; se recibieron
comentarios de paises que habian respondido a la primera encuesta y de otros que no, y se tuvo en
cuenta todo lo posible. Cabe sefialar que:

e Elinforme pretende mostrar la diversidad de las iniciativas de educacion civico-tributaria en todo
el mundo vy, clasificandolas por tipologia, ayudar al lector a desarrollar una imagen clara de las
posibilidades que ofrecen este tipo de iniciativas, asi como de los desafios que a los que se
enfrentan. El informe no pretende ser un mero catalogo de todas las iniciativas de los paises
participantes, sino que utiliza una seleccion equilibrada de iniciativas para ilustrar los distintos
enfoques adoptados. Por ello, no se han mencionado en el nucleo del informe todas las iniciativas
sobre las que se ha recibido informacién, aunque el anexo contiene un resumen de todas las
respuestas a la encuesta.

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021
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e Los comentarios que se recibieron, destinados a aclarar o completar una respuesta de la encuesta
inicial, se han tenido en cuenta en el nucleo del informe y/o en el anexo.

o Los comentarios relativos a iniciativas no detalladas en la encuesta inicial se han mencionado en
el texto del informe, cuando procedia.

e Del mismo modo, los ejemplos sobre paises que no participaron en la encuesta inicial se han
incluido en el informe cuando se ha considerado oportuno.

Estructura y uso de esta guia

La presente guia se ha estructurado en siete capitulos:

e los dos primeros comprenden una introduccion a la educacién civico-tributaria y la tipologia
creada para este informe;

e a continuacion, se incluyen capitulos tematicos sobre la ensefianza de la fiscalidad; la
comunicacion de las cuestiones tributarias, la prestacion de asistencia practica y el papel de las
organizaciones no gubernamentales (ONG),

e el ultimo capitulo propone una conclusion.

Esta publicacién pretende ayudar a los profesionales, independientemente de su experiencia previa, a
disefar iniciativas de educacién civico-tributaria eficientes y adaptadas al contexto de su pais en
particular; para ello, los lectores pueden utilizar este informe de diversas formas. El informe esta disefiado
para proporcionar a quienes deseen explorar la diversidad de la educaciéon civico-tributaria una
introduccién al tema y una tipologia de las iniciativas — elaborada ad hoc en el propio informe —, asi
como un analisis mas profundo de las cuestiones especificas en relacion con los diferentes tipos de
iniciativas. Los lectores con necesidades concretas pueden optar por utilizar el informe de forma mas
selectiva; por ejemplo, aquellos que busquen inspiracién u orientacion para abordar desafios especificos
pueden centrarse en la metodologia que se expone en el primer capitulo para identificar el o los capitulos
tematicos e iniciativas pertinentes en el anexo.

La publicacion también contiene un anexo que resume todas las iniciativas sobre las que las
administraciones tributarias dieron detalles durante la ronda inicial de encuestas, lo que puede ser un gran
recurso para todos los lectores.
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Equivalente a tiempo completo
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Portal de educacion fiscal de la Comisién Europea
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Voluntary Income Tax Assistance (Asistencia voluntaria en el impuesto sobre la
renta)

Young Entrepreneurs Association (Asociacién de Jovenes Emprendedores de
Jamaica)
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Sinopsis

El fomento de la cultura tributaria, el cumplimiento fiscal y la ciudadania sigue siendo tan
importante ahora como cuando la OCDE publicé un primer informe sobre el tema en 2015. Si bien
se han producido avances significativos en la cooperacion tributaria internacional para atajar el fraude y
la evasion fiscal, la movilizacién de los recursos internos aun plantea desafios importantes. La pandemia
de la COVID-19 ha incrementado las obligaciones de los Estados de proporcionar asistencia publica de
distinta indole, a la vez que ha reducido la actividad econémica. En este contexto, la movilizacién de
recursos internos exige implementar politicas fiscales ambiciosas que estén respaldadas por una sélida
aplicacion. No obstante, los recursos de las administraciones ftributarias son escasos, tanto en términos
financieros como de personal. Las inspecciones, las sanciones y otras medidas coercitivas tienen un papel
que desempefiar, pero el cumplimiento voluntario es el fundamento de todo sistema fiscal, por lo que,
entre los esfuerzos de movilizacion de recursos internos de los paises, resulta esencial la creacion de una
cultura contributiva.

Apoyar los esfuerzos de los paises en desarrollo en materia de educacién civico-tributaria es
especialmente importante, dado el menor nivel per capita, de ingresos y de ética tributaria, de esos
contribuyentes. Los paises en desarrollo se enfrentan a una combinacion de desafios: bases imponibles
estrechas (lo que se traduce en un menor niumero de contribuyentes), bajos ingresos e infimos niveles de
ética tributaria. Por lo tanto, aunque las iniciativas de educacion de los contribuyentes son importantes en
todos los paises, lo son especialmente para los paises en desarrollo. Sirven como herramienta para llegar
a los nuevos contribuyentes y fomentar que cumplan sus obligaciones tributarias; explicar el papel de los
impuestos en la sociedad, reforzar la ética tributaria y, en ultima instancia, aumentar los ingresos. Por lo
tanto, este informe se ha elaborado pensando, principalmente, en los paises en desarrollo, aunque se
espera que sea de utilidad para un publico auin mas amplio.

El presente informe se basa en el trabajo iniciado en 2015 para apoyar a las administraciones
tributarias, especialmente en los paises en desarrollo, en el disefio y la implementaciéon de
iniciativas didacticas dirigidas a los contribuyentes. En respuesta a los comentarios recibidos, su
ambito de aplicacién se ha ampliado a una gama mas amplia de paises de todas las clasificaciones de
ingresos y pertenecientes a todas las regiones geograficas. Para ello, este informe se basa en la
experiencia de 59 paises recogida a través de una encuesta para ofrecer un catélogo unico de la gama
de iniciativas de educacion civico-tributaria que se estan llevando a cabo en todo el mundo. También
propone una sencilla metodologia de cuatro pasos que puede guiar el disefio y la aplicacion de este tipo
de iniciativas.

La educacion civico-tributaria puede adoptar muchas formas, adaptandose a las necesidades (y
recursos) locales. Las 140 iniciativas que se analizan en este informe (véase el anexo A) muestran una
gran variedad de enfoques: desde concursos de redaccion dirigidos a estudiantes, hasta talleres sobre el
cumplimiento de nuevas normativas técnicas; pasando por los programas cuyo objetivo es inspirar a los
contribuyentes del futuro mientras aun estan en la escuela o la prestacion de asistencia para presentar
las declaraciones tributarias anuales. La educacién civico-tributaria no solo consiste en aprender en un
entorno formal; también se trata de la comunicacion entre los ciudadanos y las administraciones
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tributarias, lo que incluye recordar a los contribuyentes los plazos importantes, asi como ser transparentes
y explicar como se utilizan los ingresos de una manera que los ciudadanos puedan entender. La educacién
del contribuyente también incluye llegar a grupos de ciudadanos que tienen un contacto limitado con la
administracion tributaria ya sea porque son vulnerables, estan lejos de las grandes ciudades o no tienen
acceso a la tecnologia. Las iniciativas de educacion civico-tributaria recurren a toda la gama de medios
de comunicacion, fisicos y virtuales. Esta claro que no hay una Unica manera de enfocar este tipo de
iniciativas, ya que los paises que operan con diferentes limitaciones de recursos emprenden una serie de
iniciativas para lograr diversos objetivos.

No obstante, en el marco de esta diversidad, esta claro que también existen puntos comunes, lo
que permite crear una taxonomia de las iniciativas de educacion civico-tributaria e identificar
enfoques, desafios y soluciones comunes. Todas las iniciativas de educacion civico-tributaria parecen
centrarse en uno de los tres enfoques clave:

1. ensefanza — lograr la implicacion profunda de los participantes que suelen ser, aunque no
siempre, jévenes

2. Comunicacion — reforzar el compromiso de los contribuyentes, principalmente a través de
campafas de sensibilizacion

3. prestacion de asistencia practica — prestar un apoyo directo a los contribuyentes en el
cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

Este informe analiza en detalle cada uno de estos enfoques, identificando los desafios comunes y la forma
de solucionarlos. Pretende ser un recurso valioso para inspirar y apoyar a quienes disefian y ponen en
marcha iniciativas de educacion civico-tributaria.

Las administraciones tributarias no son las Unicas que se centran en la educacion civico-tributaria.
Muchas de las iniciativas que aparecen en este informe se llevan a cabo en colaboracion con otros
departamentos gubernamentales, incluida la administracion local, o con otras instituciones como centros
escolares, asociaciones empresariales y organizaciones no gubernamentales. Estas colaboraciones
suponen oportunidades de difusiéon y ampliacién del alcance de las iniciativas que de otro modo no serian
posibles, especialmente cuando los recursos de las administraciones tributarias son escasos. Ademas,
las colaboraciones pueden facilitar el acceso a las poblaciones destinatarias, a competencias y recursos
especificos, y a apoyo logistico. Una serie de actores no gubernamentales también se dedican a
actividades de educacion civico-tributaria independientemente de la administracion; aunque la encuesta
no reflejaba este tipo de actividades, su papel se analiza en reconocimiento del importante rol que pueden
desempefiar en este ambito.

Si bien hay algunas pruebas del impacto positivo de la educacion civico-tributaria, es necesario
realizar mas esfuerzos para supervisar y evaluar mejor las iniciativas didacticas dirigidas a los
contribuyentes, especialmente a largo plazo. Los encuestados indicaron que este tipo de iniciativas
tuvo un impacto positivo en varias areas, sobre todo en la ética tributaria. Sin embargo, solo la mitad de
las iniciativas contempladas en el informe fueron objeto de algun tipo de evaluacion, lo que pone de
manifiesto la necesidad de mejorar la base empirica en relacidon con el impacto de la educacion civico-
tributaria. Incluso en los casos en los que se han realizado evaluaciones, éstas tienden a centrarse en su
impacto a corto plazo, a pesar de que muchas tienen objetivos a largo plazo. Si bien someter a evaluacion
las iniciativas puede resultar complejo, especialmente en relacion con su impacto a largo plazo, resulta
fundamental para comprender mejor como funciona la educacion civico-tributaria y cédmo mejorar su
impacto.

El potencial de la educacion civico-tributaria ain no ha sido aprovechado por todas las
administraciones; para lograrlo sera necesario un didlogo mas amplio y una mayor integracion de
la educacion de los contribuyentes en el sistema fiscal. Todas las iniciativas incluidas en el informe
de 2015, a excepcién de una, siguen en marcha, y la mayoria de ellas se han ampliado; hay un margen
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considerable para una mayor expansién, como ponen de manifiesto muchas de las nuevas iniciativas
incluidas en este informe. Algunos paises tienen claro el potencial de utilizar las iniciativas de educacion
civico-tributaria para recabar la opinién de los participantes sobre la politica fiscal y las medidas de
cumplimiento, pero esta creencia estd lejos de ser universal. La escasez de recursos supone un desafio
para muchos paises y en algunos existe la preocupacion de que la educacién civico-tributaria no se
considere una prioridad.

La OCDE seguira fomentando la investigacion y el desarrollo de la educacién civico-tributaria, y
de la ética tributaria en general. Este informe forma parte de una labor mas amplia de la OCDE, que
emprende nuevas investigaciones y fomenta el debate global sobre diversos aspectos de la ética tributaria
en los paises en desarrollo. Esta linea de trabajo, que abarca tanto a las empresas como a los particulares,
reconoce la importancia de encontrar herramientas y enfoques para fomentar la voluntad intrinseca de
pagar impuestos, que es vital para la sostenibilidad de los ingresos a largo plazo.
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1 La necesidad de una educacion
civico-tributaria

Este capitulo introduce el concepto de educacién civico-tributaria y muestra
cémo puede contribuir a fomentar la ética tributaria, el cumplimiento de las
obligaciones ftributarias y la ciudadania. También presenta el enfoque
tematico que se sigue en esta guia, creado en funcién de las distintas
categorias y subcategorias de iniciativas.
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El informe de 2015, Fomentando la cultura tributaria, el cumplimiento fiscal y la ciudadania
(OECDI/FIIAPP, 20151)) sefialaba que la recesion economica global estaba ralentizando los esfuerzos de
los paises en desarrollo por movilizar los recursos internos de forma sostenible y proponia herramientas
para poner en marcha iniciativas de educacion civico-tributaria con menores costes. Desde entonces se
han adoptado numerosas medidas. A los pocos meses de la aparicion del informe de 2015, se publicé la
Agenda de Accion de Addis Abeba (United Nations, 2015;2), seguida por la adopcién por la Asamblea
General de las Naciones Unidas de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), subrayandose ya
entonces la importancia de movilizar ingresos fiscales para alcanzar todos los demas objetivos (United
Nations, 2015(). En ese mismo periodo se presentd el paquete de medidas de Erosion de la Base
Imponible y Traslado de Beneficios (BEPS) (OECD, 20164), que comprendia 15 propuestas de reforma
de la fiscalidad internacional y lucha contra la evasion fiscal. A esto le siguid, en julio de 2016, el
lanzamiento del Marco inclusivo sobre la erosion de la base imponible y el traslado de beneficios (OECD,
2016s)).

Nuestro mundo esta experimentando rapidos cambios politicos, econémicos y sociales que tienen
reflejo en el ambito de la fiscalidad global, en el que la mayoria de los paises colaboran hoy en pie
de igualdad para mejorar el sistema fiscal internacional y adaptarlo a las nuevas circunstancias.
Nunca ha existido una cooperacion tan profunda como la que se logra hoy en dia a través del intercambio
automatico de informacion, los informes pais por pais o el énfasis en los procedimientos de acuerdo
mutuo, asi como a través de iniciativas menos visibles, como la iniciativa Inspectores Fiscales sin
Fronteras (IFSF), en la que inspectores experimentados de un pais prestan ayuda a otro pais para
desarrollar competencias con un espiritu de aprendizaje practico (OECD/UNDP, 2019g)).

La finalidad de todas estas iniciativas es luchar contra la evasiéon fiscal y reforzar las
administraciones fiscales. Movilizar los recursos internos sigue siendo crucial en un momento en que la
ayuda oficial al desarrollo ha dejado de crecer y no es suficiente para hacer frente a los compromisos
internacionales (OECD, 20217)). El elevado numero de paises que se han sumado al Marco inclusivo para
mejorar la fiscalidad internacional pone de manifiesto que para todos ellos es vital asegurar o aumentar
los ingresos fiscales.

Implicar a los contribuyentes en el desarrollo de una cultura de cumplimiento es un objetivo que
comparten los paises en desarrollo y los desarrollados. Los programas de educaciéon de los
contribuyentes nunca han sido mas numerosos ni diversos que en nuestros dias: algunos de ellos se
replican de un pais en otro, mientras que otros llevan existiendo muchos afios. Permiten a los
contribuyentes y a las administraciones tributarias actuar como aliados en la lucha contra la evasion fiscal,
la corrupcion y el fraude.

Educar a los contribuyentes es un empeino de largo plazo con el que estan comprometidas las
administraciones fiscales. Todas las iniciativas que se presentaban en el informe de 2015 siguen
existiendo, con una unica excepcion. La serie de television nigeriana "Binding Duty” llegé a su fin natural,
siendo sucedida por muchas otras iniciativas, entre ellas un nuevo programa de television sobre los
impuestos.

Si bien es improbable que la pandemia de la COVID-19 altere esta tendencia, es posible que obligue
a las administraciones fiscales a adaptar sus programas a las nuevas prioridades. La pandemia ha
hecho mas acuciante la necesidad de movilizar los recursos, pues los paises han de financiar ambiciosos
planes de recuperacion sanitaria y econémica. También ha acelerado la digitalizacion de la administracion
y la mejora de la experiencia electrénica de los contribuyentes.
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1.1. ¢ Qué es la educacion civico-tributaria?

Numerosos paises han puesto en practica iniciativas de educacién de los contribuyentes en los
ultimos afos. En el informe de 2015 (OECD/FIIAPP, 2015(1)) se destacaban las iniciativas adoptadas por
28 paises de todo el mundo con vistas a ayudar a las administraciones tributarias a elegir y poner en
practica la mas adecuada para su pais. El presente informe se basa en las aportaciones de las encuestas
realizadas en 59 paises desarrollados y en desarrollo.

Este nuevo informe va mas alla que su predecesor para abarcar un espectro aiin mas amplio de
iniciativas en paises tanto desarrollados como en desarrollo. En el informe anterior destacabamos el
elevado numero de actividades y actores implicados en los programas de educacion civico-tributaria. Las
repuestas a nuestra encuesta han venido a confirmar la gran variedad de iniciativas que se siguen llevando
a cabo en todo el mundo. Mientras que el anterior informe se centraba en las medidas adoptadas por las
administraciones tributarias de los paises en desarrollo para explicar a los ciudadanos donde y cémo
pagar sus impuestos, el actual informe incluye también a las administraciones de los paises desarrollados.
El resultado es una vision mas amplia de las iniciativas de educacion civico-tributaria.

La educacién de los contribuyentes esta intimamente ligada a la realidad econémica, social y
cultural de cada lugar. No existe una definicion que englobe todas las practicas nacionales ni que sea
aplicable a todos los grupos de contribuyentes. Las respuestas dadas a la encuesta permiten concluir que
lo que todas esas iniciativas tienen en comun es su finalidad, a saber: transformar la relacion entre los
contribuyentes, los regimenes y las administraciones fiscales en beneficio mutuo y del conjunto de la
sociedad.

Por ello, en el presente informe la educacion civico-tributaria comprende todas aquellas iniciativas
dirigidas a crear una cultura de cumplimiento tributario:

¢ educando a los contribuyentes, impartiendo formacion en profundidad y nuevos conocimientos
y competencias;

¢ utilizando herramientas de comunicacién para sensibilizar a los contribuyentes acerca de los
distintos aspectos de los impuestos, tales como las obligaciones, los plazos, los derechos del
contribuyente o la forma en que se gastan los ingresos fiscales; y

e ofreciendo asistencia practica al contribuyente para el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias.

Esta lista no es exhaustiva ni representa la unica clasificacion valida de las iniciativas en este
ambito. No obstante, sirve de marco para encuadrar las diversas iniciativas identificadas, ofreciendo a los
responsables de la formulacion de politicas y a las administraciones tributarias una herramienta practica
y concreta para adoptar o mejorar sus programas de educacion civico-tributaria.

1.2. ¢;De qué sirve la educacién civico-tributaria?

Movilizar los recursos internos a través de la fiscalidad resulta imprescindible para alcanzar los
objetivos de desarrollo sostenible definidos en la Agenda de Accién de Addis Abeba, aprobada el
16 de julio de 2015. Para ello se necesitan administraciones tributarias fuertes, y regimenes fiscales
eficientes, asi como medidas contra la evasion fiscal; pero también exige crear una cultura de
cumplimiento en la que el pago de una cuota justa en concepto de impuestos sea un aspecto inherente a
la vida social y la ciudadania.

Uno de los cambios mas importantes de los ultimos tiempos afecta la forma en que las
administraciones tributarias conciben su relacién con los contribuyentes, que ha pasado de la
coercion a la colaboracién. A los contribuyentes se les ve cada vez mas como aliados. Las amenazas
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de imposicién de sanciones para el caso de incumplimiento suelen ir hoy acompanadas del recordatorio
de que el comportamiento de cada contribuyente puede mejorar la sociedad en que este vive,
contribuyendo a su desarrollo y a su independencia de la financiacién exterior.

Pagar impuestos es un deber civico, y la educacién tributaria es una forma de empoderar a los
contribuyentes y reforzar la ética tributaria. Varios estudios han puesto de manifiesto que una ética
tributaria reforzada mejora el cumplimiento de las obligaciones tributarias de un pais (Clifford and Jairus,
2013;s;; Richardson, 2006j9). Cada iniciativa es distinta y se aplica en el contexto especifico de un
determinado pais y un momento concreto. Es importante tener en cuenta las complejas caracteristicas de
este contexto a la hora de disefiar una accion especifica. Por ejemplo, Ritsema y otros (2003;10))
demostraron que la respuesta dada a una iniciativa determinada podia variar de un grupo de
contribuyentes a otro dentro de un mismo pais.

Las inspecciones tributarias no constituyen por si solas una alternativa a la educaciéon de los
contribuyentes para abordar la economia informal, pues se requiere un volumen considerable de
recursos para controlar a un nimero elevado de contribuyentes cuyas deudas tributarias son, en
su mayoria, de importe muy reducido. Este aspecto reviste gran importancia en paises en los que una
parte considerable de la economia es informal, caracterizada por la presencia, fuera de las estructuras
formales, de un elevado numero de actores que generan un volumen de recursos muy limitado. Para
mejorar el cumplimiento tributario puede resultar mucho mas eficaz movilizar a esos actores y a sus
clientes, apelando a su sentido de la responsabilidad y de pertenencia a la comunidad.

En la investigacion actual (Mascagni and Santoro, 2018j11}), la educacion civico-tributaria se presenta
acompainada a menudo de la disuasidon y de la ética tributaria como los tres componentes
esenciales del cumplimiento tributario:

e ladisuasién fiscal se asocia a las sanciones y otros riesgos que asumen quienes incumplen sus
obligaciones tributarias;

e la ética tributaria suele definirse como “la motivacién intrinseca para pagar los impuestos”
(OECD, 201912)) o como “la percepcion de motivaciones no pecuniarias para el cumplimiento
tributario, asi como de factores que quedan fuera del marco utilitario normal previsible” (Luttmer
and Singhal, 20143)); y

e la educaciéon tributaria suele entenderse como la transmision de conocimiento a los
contribuyentes acerca del sistema fiscal.

Algunas investigaciones ponen el acento en que la educacidn civico-tributaria puede paliar la falta
de conocimientos de los contribuyentes, que se ha identificado como un obstaculo para el
cumplimiento. La falta de conocimientos es uno de los principales retos a que se enfrentan muchas
administraciones tributarias, pero para salvarlo no es suficiente decirles a los contribuyentes que tienen
que pagar impuestos (Moore, 201914)). Las administraciones han de aspirar a colmar esa laguna de
conocimientos mediante la educacion tributaria, de modo que los contribuyentes desarrollen la capacidad
(Ligomeka, 201915) y el habito (Mascagni, Santoro and Mukama, 201916)) de cumplir sus obligaciones.
Sin embargo, no basta con que los contribuyentes estén dispuestos a pagar. Un estudio llevado a cabo
por Aiko y Logan (2014171) revel6 que el 62% de los ciudadanos africanos encuestados tenian dificultades
para saber qué impuestos les correspondia pagar. Resulta, por tanto, esencial difundir a la sociedad
informacioén sobre el sistema tributario, de modo que los contribuyentes puedan entender cémo han de
pagar los impuestos y ayudarles a hacerlo.

1.3. La relacién entre la educacion, la ética y el cumplimiento tributarios
Una manera de abordar esta complejidad puede ser explorar mas a fondo la relaciéon entre la

educacion de los contribuyentes, la ética tributaria y el cumplimiento tributario. Resulta de especial
interés a este respecto la obra de Erzo Luttmer y Monica Singhal (201413;). Los autores identifican cinco
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categorias de mecanismos que contribuyen a reforzar la ética tributaria. La primera es la "motivacién
intrinseca", que puede estar asociada al orgullo o a una imagen positiva de uno mismo vinculada a la
honradez o a la contribucion al bien comun. La segunda es la "reciprocidad", que incluye "los bienes
publicos proporcionados por el Estado o la percepcién de la justicia del sistema tributario”. La tercera
categoria es el "efecto de imitacion y la influencia social", que depende de como valore cada sociedad el
pago de impuestos y de como se comporten los demas al respecto. Los "factores culturales duraderos”
constituyen la cuarta categoria de mecanismos identificados, y las "imperfecciones en la informacion y las
desviaciones de la maximizacion de la utilidad" serian la quinta. Este ultimo mecanismo significa que los
contribuyentes que disponen de informacién inexacta o deficiente sobre el sistema tributario pueden no
cumplir sus obligaciones porque no las comprenden, o tomar decisiones irracionales.

Las diversas formas de educacion tributaria pueden activar distintos aspectos de esta relacion.
Por ejemplo, las jornadas o festivales dedicados a los contribuyentes reforzarian tres de esos mecanismos
(motivacién intrinseca, efecto imitacion y factores culturales duraderos), mientras que los programas
concebidos para ayudar a una categoria determinada de ciudadanos a cumplir sus obligaciones
tributarias, como por ejemplo, el Programa de Asistencia Especial al Contribuyente de Jamaica (STAP),
se centra mas en el Ultimo mecanismo, “reducir las imperfecciones en la informacién”.

Se pidié a los paises encuestados que hicieran una estimacién del impacto de cada iniciativa en
la ética tributaria: el 83% de las iniciativas se consideraron generadoras de un aumento grande o
muy grande de la ética tributaria (véase la Figure 1.1. ). No obstante, los efectos de la educacion
tributaria en el cumplimiento parecen ser mas indirectos que directos, lo que refuerza la ética tributaria
que, a su vez, mejora los niveles de cumplimiento tributario.

Figure 1.1. Impacto de las iniciativas de educacion de los contribuyentes en la ética tributaria

Ningun impacto
1%

Un ligero
aumento
16%
Un aumento
muy grande
30%
Un aumento
considerable
53%

ENingtnimpacto  OUn ligero aumento @ Un aumento considerable @ Un aumento muy grande

Nota: Se recibieron respuestas sobre 104 de las 140 iniciativas.
Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacin civico-tributaria

StatLink Sa=ra https:/stat.link/t420nm

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021


https://stat.link/t420nm

22 |

Aunque no existe una unica definicion de educacién civico-tributaria, constituye una forma de
empoderar a los contribuyentes, proporcionandoles los conocimientos e instrumentos necesarios
para comprender el sistema tributario, reforzar la ética tributaria y, en ultimo término, mejorar el
cumplimiento de las obligaciones en materia impositiva. No es, sin embargo, una varita mégica; las
iniciativas habran de estar bien disefiadas para alcanzar esos objetivos. Pese a ser rentables (Mascagni,
Santoro and Mukama, 20191)), los programas de educacién de los contribuyentes no estan exentos de
costes, y las administraciones tributarias han de invertir en ellos recursos que pueden ser escasos, sobre
todo en las economias en desarrollo. Es importante tener claro qué tipo de iniciativa dara el resultado
esperado. Esa es la idea que subyace a varios estudios recientes dirigidos a medir la eficacia de proyectos
concretos (Casey and Castro, 2015p1s;; Mascagni, Nell and Monkam, 201719;; Mascagni, Santoro and
Mukama, 201916]). El presente informe se adhiere a esta linea y pretende proporcionar a los responsables
de la formulacion de politicas, administraciones tributarias y expertos una panoramica de las iniciativas
existentes y de la forma de ponerlas en practica.

1.4. Efectos beneficiosos de la educacion civico-tributaria

La educacién civico-tributaria reporta ventajas a los propios contribuyentes a escala de la
sociedad. Cuantos mas sean los contribuyentes que pagan una cuota justa de impuestos, de mayores
recursos dispondra un pais para invertir en su desarrollo, construir infraestructuras y ofrecer servicios a
los ciudadanos. Esos recursos mejoran la vida diaria del contribuyente y de sus hijos. Por tanto, la cuestién
que se plantea el contribuyente no es si pagar o no impuestos, sino para qué. En un sistema democratico,
la educacion civico-tributaria puede también alentar a los ciudadanos a apoyar y elegir gobernantes que
apliquen politicas fiscales beneficiosas para el pais.

Por otra parte, la educacién civico-tributaria también beneficia a los contribuyentes de manera
directa. Conocer el sistema fiscal puede suponer un ahorro. Los contribuyentes pueden enterarse, por
ejemplo, de la existencia de disposiciones fiscales que les permiten reducir licitamente el importe de su
declaracion de impuestos, cumplir los plazos de presentaciéon de las declaraciones o eludir otros escollos
que podrian acarrearles multas o sanciones. Conocer estas ventajas representa para muchos un incentivo
para participar en los programas de educacion tributaria. Puede también mejorar el cumplimiento fiscal a
largo plazo como consecuencia del aumento de la ética tributaria, ya que al contribuyente informado hacer
la declaracion de impuestos le lleva menos tiempo y le da menos miedo. El apoyo al sistema fiscal es
mayor cuanto mas saben los contribuyentes sobre el mismo y sobre el papel crucial que desempenan los
impuestos en su vida diaria.

Las administraciones tributarias también se benefician de las iniciativas de educacién civico-
tributaria. Les resulta bastante mas f4cil tratar con contribuyentes bien informados, pues cometen menos
errores. Esto permite a las administraciones reorientar sus recursos para ayudar a otros o luchar contra
la evasion y la elusion fiscal.

Los contribuyentes informados son también mejores ciudadanos. No solo pagan puntualmente sus
impuestos, sino que suelen también participar mas activamente en los debates sobre fiscalidad a nivel
local. Cada contribuyente informado puede transmitir su conocimiento y convertirse asi en un agente de
difusion de la informacion tributaria en su pais.

La educacién tributaria redunda en una mejora del cumplimiento fiscal. Lo ideal seria que la
educacion civico-tributaria se iniciara a una edad temprana y continuara hasta la edad adulta. El objetivo
es que las administraciones tributarias brinden a los ciudadanos la oportunidad de comprender como
funciona el sistema fiscal y sus efectos beneficiosos para el conjunto de la sociedad, desarrollando asi
una cultura de cumplimiento voluntario. Pero ademas, para poder actuar en consonancia, los
contribuyentes han de disponer en todo momento de informacion clara sobre sus derechos y obligaciones,
los plazos que les afectan y las novedades legislativas. Esto puede lograrse mediante campafas
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informativas y actividades de sensibilizacion de la administracion tributaria, por ejemplo, programas de
television y de radio, publicaciones sobre fiscalidad o campafias de divulgacion. Por ultimo, la ayuda a los
contribuyentes para hacer la declaracién de impuestos y alentarles a utilizar los servicios online
disponibles puede hacerles la vida mas facil, ahorrarles tiempo y, como resultado, mejorar su
cumplimiento.

Distintas iniciativas bien disefadas dirigidas a los contribuyentes pueden resultar
complementarias. A menudo las administraciones tributarias aplican distintos tipos de programas
simultaneamente para proporcionar a los contribuyentes los conocimientos e instrumentos que necesitan
para comprender el sistema fiscal, sus derechos y obligaciones y la forma de cumplir estas ultimas.
Aunque muchas de ellas recurren a una combinacién de los tres tipos—educacion, sensibilizacion y
asistencia—, otras parecen centrar sus recursos en tan solo una de estas tres categorias. Esta opcién
puede ser muy eficaz si se quiere poner el foco en un sector especifico de la poblacién. Sin embargo, las
administraciones tributarias que optan por diversificar sus programas de educacidn civico-tributaria
pueden obtener sinergias y llegar a una poblacién mas amplia. La combinaciéon mas adecuada dependera
de las prioridades locales.

Todos los paises tienden a centrar sus esfuerzos en educar a los contribuyentes cuando son
jovenes. Los paises no pertenecientes a la OCDE parecen recurrir con mas frecuencia a las campanas
informativas para comunicar acerca de los impuestos. También parecen atribuir mayor importancia a
entablar una relacién positiva con los contribuyentes.

Grafico 1.2. Una experiencia de aprendizaje global

Sistema fiscal

Experiencia
de
aprendizaje

Derechos y
obligaciones

Competencias

Las administraciones tributarias que aplican distintos tipos de iniciativas de educacion de los
contribuyentes parecen estar en condiciones de ofrecer una experiencia de aprendizaje mas
completa, impartiendo a los contribuyentes un mejor conocimiento de sus derechos y obligaciones y de
cémo funciona el sistema, ademas de ayudarles a desarrollar nuevas competencias. A su vez, la
educacion civico-tributaria puede mejorar la imagen de la administracion tributaria, proporcionarle
informaciéon muy valiosa para adaptar sus servicios y reforzar la ética tributaria y el cumplimiento fiscal. El
presente informe puede servir de inspiracién a las administraciones tributarias para disefiar nuevas
iniciativas de cara a los contribuyentes. Para facilitarles la tarea, en el informe se propone avanzar paso
a paso (Recuadro 1.1).
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Recuadro 1.1. Coémo utilizar este informe para disenar iniciativas de educacion civico-tributaria

El presente informe puede ser utilizado para explorar ideas procedentes de todos los continentes sobre
el disefio de iniciativas, identificar aquellas que parezcan mas adecuadas para obtener el efecto
deseado y comprender qué cuestiones plantea su puesta en practica. Antes de disefar iniciativas de
educacion tributaria, es importante comenzar por definir cual es su objetivo y de qué recursos se
dispone. Para facilitar esa tarea, proponemos el siguiente planteamiento por pasos:

Paso 1 - Definir un objetivo claro

El primer paso es fijar el objetivo en términos claros, pues de este modo resultard mas facil comprender
qué tipo de iniciativa se necesita, limitando asi el abanico de opciones.

Estas son algunas de las preguntas que pueden servir de orientacion:

e ;Cual es el problema al que ha de dar respuesta la iniciativa?

e ¢ Qué iniciativas existen ya?

e ;Qué tipo de informacién, y con qué grado de complejidad, ha de proporcionarse a los
contribuyentes?

e ¢ Quién es la audiencia objetivo?
e ;De qué recursos se dispone?

Una vez dada respuesta a estas preguntas, sera mas facil aclarar cual es el objetivo y, por consiguiente,
cual es el tipo de iniciativa que se requiere.

Paso 2 - Comprobar los recursos disponibles

No se necesitan los mismos recursos para todas las iniciativas. Algunas dependen en gran medida de
los recursos humanos (funcionarios de la administracion tributaria, profesores), mientras que otras
requeriran mas financiacién (por ejemplo, para organizar un gran evento). Resulta crucial tener una
idea clara de la disponibilidad de los recursos, pues este aspecto sera importante para seleccionar la
iniciativa mas adecuada.

Paso 3 - Identificar iniciativas posibles

La clasificacion contenida en este informe puede servir de guia para identificar el tipo o tipos de
iniciativa de educacion civica-tributaria que se necesita. Si bien no es posible ofrecer una guia
exhaustiva que cubra todos los objetivos que puede perseguir la educacion tributaria, un buen punto
de partida para inspirarse en los ejemplos contenidos en este informe lo constituyen las tres grandes
categorias siguientes: educacion, sensibilizacion y asistencia.

Las iniciativas de educacion fiscal (capitulo 3) emplean técnicas didacticas mas tradicionales,
habitualmente para suministrar informacién mas compleja y abordar cuestiones relativas a los
principios y el funcionamiento del sistema fiscal, y aplicar distintos enfoques en funcién del publico al
que se dirigen. Las iniciativas de sensibilizacion (capitulo 4) emplean herramientas de comunicacion
para proporcionar informacién basica sobre el sistema fiscal o para cambiar la percepcion de los
impuestos y de la administracion tributaria; mientras que las iniciativas de asistencia (capitulo 5) se
centran en los aspectos mas practicos del cumplimiento, bien en relaciéon con nuevas herramientas,
bien para ayudar a determinados grupos que se enfrentan a mayores obstaculos para el cumplimiento.
En muchos casos se podra incluso identificar la subcategoria mas adecuada, lo que podra servir de
inspiracion.
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Paso 4 - Disenar la iniciativa mas adecuada
Las preguntas siguientes pueden ayudar a disefiar la iniciativa mas adecuada:

e ¢ Qué desafios puede plantear su aplicacion?

e ;Hay alguna forma de superarlos que se pueda adoptar a nivel local?

e ;Quiénes son los posibles socios (en caso de que sean necesarios)? ¢Estan dispuestos a
participar en la iniciativa?

e ;Quién (qué servicio, personas, etc.) puede organizar y gestionar esta iniciativa?

El presente informe ofrece una visidon de conjunto de las dificultades y de los socios potenciales
(capitulos 3 a 5), con consejos y recomendaciones para el disefio de las iniciativas (conclusion),
ademas de un medio para identificar qué administraciones tributarias estan desarrollando una iniciativa
similar (anexo A), de modo que los disefiadores de la nueva iniciativa puedan contactarles para obtener
mas informacion practica.

1.5. Sintesis del resto del informe

Esta obra se basa en el informe de 2015 (OECD/FIIAPP, 20151;) para adoptar una perspectiva mas
amplia del panorama de la educacién civico-tributaria, ofreciendo una visién global de lo que se
esta haciendo en nuestros dias. Lo que aqui se presenta no es un catalogo de iniciativas, sino una guia
para los interesados en disefiar, aplicar o mejorar iniciativas de educacidn civico-tributaria. El informe,
habida cuenta del elevado niumero de iniciativas que examina (140 en total —véanse la Tabla 1.1 y el
anexo A—), también resulta ser de utilidad para investigar o analizar la educacién civico-tributaria.

Tabla 1.1. Distribucion por categoria de las iniciativas de educacion civico-tributaria

DIDACTICAS COMUNICATIVAS ASISTENCIALES
Jovenes = Empresas = Particulares Campafias Creacionde = Comunicacion a Uso de Asistencia
vinculos medida  herramientas directa
| servicios

Paises 18 3 3 9 5 4 5 6
OCDE (28)

Paises no 25 1 4 17 14 4 9 10
OCDE (31)

Total (59) 43 14 7 26 19 9 14 14

Nota: Aunque en el estudio se presentan 140 iniciativas, las denominadas «Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal» (NAF; véase el capitulo 7)
contemplan simultaneamente iniciativas didacticas para jovenes y de prestacion de asistencia directa, por lo que se han incluido en ambas
categorias.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

El nimero tan elevado de paises que participaron en la encuesta (59), procedentes de todas las
regiones geograficas y con muy distintos niveles de ingresos, ofrece una vision genuinamente
global de las iniciativas de educacién civico-tributaria, enriqueciendo este informe. Por otra parte, el
retorno a los paises que se incluyeron en el informe de 2015 ha permitido observar que la mayoria de
ellos han intensificado sus esfuerzos, lo que pone de manifiesto la importancia continuada y creciente que
se atribuye a la educacion civico-tributaria.

En el capitulo 2 se presenta la metodologia empleada en la encuesta, asi como sus principales
conclusiones. En los capitulos 3 a 5 se analizan con mayor detenimiento los distintos tipos de
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iniciativas, empleando datos de la encuesta para ilustrar las caracteristicas principales y aspectos
clave de cada uno de ellos. Aunque para la elaboracion de este informe no se incluy6 a los actores no
gubernamentales, el capitulo 6 contiene un breve repaso de algunas de las funciones que estos pueden
asumir en la educacién de los contribuyentes. Por ultimo, en la conclusion del informe se comentan las
distintas formas en que la pandemia de la COVID-19 ha afectado a estas iniciativas educativas, ademas
de formularse algunas recomendaciones sobre cémo disefar iniciativas sostenibles de educacién civico-

tributaria.
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z Clasificacion de las iniciativas de
educacion civico-tributaria

Este capitulo ofrece una visién general de la clasificacion de las iniciativas
propuestas. Describe las tres categorias y las ocho subcategorias en que se
han clasificado las iniciativas, asi como el modo en que esta categorizacion
contribuye al anadlisis de las acciones en materia de educacién civico-
tributaria llevadas a cabo en todo el mundo.
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La gran variedad de iniciativas de educacion tributaria hace que resulte dificil intentar analizarlas
sin clasificarlas previamente. Como ya se puso de manifiesto en el estudio de 2015, las iniciativas de
educacion civico-tributaria pueden adoptar formas muy diversas. Aunque este hecho indica que esas
iniciativas pueden adaptarse en funcion de cual sea el objetivo que persiga cada administracion, significa
también que se requiere una clasificacién ulterior de las iniciativas que haga posible su analisis, al objeto
de que sirvan de orientacion para otros a la hora de concebir, disefiar y aplicar sus propias iniciativas.

Tras revisar 140 iniciativas de 59 paises, se puede proponer una tipologia de las iniciativas de
educacion civico-tributaria. Se ha llevado a cabo una encuesta con la finalidad de obtener una visién
de conjunto de la multiplicidad de iniciativas de educacién civico-tributaria existentes. De su analisis se
puede extraer una tipologia centrada en el enfoque que sigue cada una de ellas: la formacion en
profundidad, la comunicacion dirigida a sensibilizar y la prestacion de asistencia practica. Cada una de
estas tres amplias categorias puede subdividirse en otras, hasta llegar a un total de ocho categorias de
iniciativas de educacion civico-tributaria.

En el presente capitulo se ofrece una sintesis de la encuesta y una fundamentacion de la
clasificacion propuesta. Ademas, se utiliza informacion obtenida en la encuesta para un analisis mas
profundo, que abarca la distribucion de los distintos tipos de iniciativas entre los paises desarrollados y
en desarrollo.

2.1. Encuesta

Para adquirir una vision de conjunto de las distintas iniciativas de educacién civico-tributaria
adoptadas por las autoridades tributarias, se realizé una encuesta a 59 paises. Si bien el estudio de
2015 se centraba primordialmente en los paises en desarrollo, la ambicion del presente estudio era pasar
revista al tratamiento de la educacion civico-tributaria en todo el mundo. De ahi que se decidiera enviar la
encuesta no solo a todos los paises que participaron en la de 2015, sino también a los 53 miembros del
Foro sobre la Administraciéon Tributaria. El resultado fue que se envié la encuesta a un total de 77 paises,
de los cuales contestaron 59.

Se utilizaron dos formatos de encuesta diferentes, uno para los paises que habian participado ya
en la encuesta de 2015 y otro para los nuevos participantes. Uno de los objetivos de la encuesta era
hacer un seguimiento de los avances logrados con las iniciativas recogidas en el estudio de 2015. Por
ello, la encuesta —ligeramente diferente— enviada a los paises que figuraban en el informe anterior,
incluia preguntas adicionales sobre los resultados de las iniciativas recogidas en el estudio de 2015. Con
esa salvedad, los dos cuestionarios eran idénticos, pedian informacién a todos los paises sobre un total
de tres iniciativas. Asimismo, el cuestionario se proporciond en inglés, francés y espafol.

Las respuestas recibidas cubren un amplio abanico de paises, de distintas regiones y grados de
desarrollo. El Grafico 2.1 muestra la distribucion de las respuestas por continente, mientras que en el
Grafico 2.2 el criterio de clasificacion es el nivel de ingresos. Como puede verse, aunque la encuesta no
era universal, las respuestas son lo bastante diversas para garantizar que cubren toda la gama de
enfoques adoptados, ofreciendo una base sodlida para realizar la clasificacidn descrita en la seccion
siguiente.
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Grafico 2.1. Respuestas por continente

m Africa 0 Sudamérica @ Europa
O Asia O Oceania 3 Norteamérica

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
StatLink == https://stat.link/smbxiw
Grafico 2.2. Respuestas por nivel de ingresos

I PRA [ PMA [ PRMA [ PRMB

Nota: PMA: paises menos desarrollados; PRMB: paises de renta media-baja; PRMA: paises de renta media-alta, PRA: paises de renta alta.
Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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2.2. Clasificacion de las iniciativas de educacioén civico-tributaria

El analisis de los resultados de la encuesta confirmoé la amplia variedad de iniciativas existentes.
Las iniciativas descritas por las administraciones tributarias van desde concursos de redaccion para
escolares, hasta videojuegos sobre los impuestos o dialogos sobre temas fiscales entre las empresas y
la administracion tributaria.

Semejante variedad indica que hay muchas formas distintas de abordar la clasificacién de las
iniciativas de educacién civico-tributaria. Estas pueden clasificarse por el grupo objetivo (empresas,
particulares, nifos), por la forma de ejecucion (GUnicamente por la administraciéon tributaria o en
colaboracién con terceros), o por la intensidad de los recursos necesarios.

El planteamiento que adopta este informe consiste en clasificar las iniciativas en funcién de su
enfoque y objetivo en términos amplios: la imparticion de educacion fiscal de forma participativa, la
comunicacion en materia fiscal mediante campafas de sensibilizacién y los programas de asistencia
practica para prestar asistencia directa al contribuyente en el pago de sus impuestos. Se optd por esta
clasificacion porque parecia la mas util desde el punto de vista practico para las administraciones
interesadas en disefiar y poner en practica iniciativas de educacion civico-tributaria. El analisis puso de
manifiesto la existencia de notables semejanzas entre las iniciativas de las tres categorias, centrandose
en los desafios que planteaba su aplicacion y las soluciones adoptadas, para proporcionar una orientacién
practica a las administraciones tributarias que estuvieran estudiando la adopcién de iniciativas de alguno
de estos tipos.

Cada una de las tres categorias principales puede subdividirse hasta obtener un total de ocho
subcategorias. Estas subcategorias permiten llegar a un mayor nivel de detalle e ilustrar mejor cémo ha
sido la adopcidn practica de las iniciativas de educacion civico-tributaria (capitulos 3, 4 y 5).

2.2.1. Impartir educacion fiscal de forma participativa

Las iniciativas de educacioén fiscal aspiran a lograr una implicacidon profunda de los participantes
y, normalmente, suponen un didlogo mas interactivo entre los participantes y quienes imparten
los contenidos. Su objetivo es comunicar mensajes complejos y promover que los participantes
reflexionen en profundidad sobre las cuestiones que se abordan. Estos mensajes abarcan desde el papel
de los impuestos en la ciudadania hasta aspectos mas técnicos del disefio y el funcionamiento del sistema
fiscal, pero todos ellos requieren un marco que proporcione a los participantes el tiempo y el espacio
necesarios para reflexionar, formular y responder preguntas.

Las iniciativas didacticas en materia fiscal suelen requerir una publicidad inicial o una fase dirigida
a promover la participacion. A diferencia de la comunicacién en materia fiscal mediante campafias de
sensibilizacion, en las que el objetivo suele ser la toma de contacto con los participantes, en las iniciativas
de educacién fiscal a menudo hay que empezar por informar a los participantes de la existencia de la
iniciativa y, después, animarlos a que se apunten. Si bien esto no ocurre cuando los temas fiscales se
incluyen en los planes de estudio de las escuelas, donde los alumnos son una audiencia cautiva, muchas
de las iniciativas de ambito escolar se enfrentan a la dificultad de tener que sensibilizar previamente a los
centros y a los docentes para poder ponerlas en practica.

Las iniciativas de educacién fiscal pueden subdividirse en tres subcategorias, en funcién del
grupo al que se dirigen. Las respuestas obtenidas en la encuesta indicaron que existen distintos
enfoques en funcion de quienes sean los destinatarios, en particular en cuanto al tipo de colaboracion
necesaria para impartir estas ensefianzas con éxito. Dado el caracter intensivo de estas iniciativas, es
importante buscar colaboradores, ya sean los centros escolares, los profesores y los Ministerios de
Educacién cuando la formacién se dirija a los estudiantes, las asociaciones de empresarios cuando se
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ofrezcan talleres para empresas, o los grupos y asociaciones que trabajan con grupos vulnerables cuando
se pretenda trabajar con los particulares.

De las 140 iniciativas analizadas, 64 son formativas (el 44 %) y estan repartidas por todo el mundo.
Las mas comunes (43 iniciativas) estan dirigidas a los estudiantes, seguidas de las dirigidas a las
empresas (14) y a los particulares (7).

2.2.2. Comunicacion en materia fiscal mediante camparnias de sensibilizacion

Las iniciativas de comunicacidn fiscal estan dirigidas a sensibilizar a los contribuyentes acerca de
los distintos aspectos del sistema fiscal. Pueden estar centradas en los derechos y obligaciones o los
cambios del sistema fiscal, o bien centrarse en los problemas de determinados grupos de contribuyentes
0 en la mejora de la percepcion del sistema fiscal y de la administracion tributaria.

Las iniciativas de comunicacion fiscal representan a menudo una forma de publicidad, en la cual
hay menos espacio para dialogar y recabar opiniones. Aunque algunas de estas iniciativas —sobre
todo las que se centran en los comportamientos— permiten obtener informacién muy valiosa, suele
tratarse de iniciativas mas unidireccionales (y en algunos casos, bastante pasivas) que difunden un
mensaje concreto al publico elegido. Su foco se encuentra a menudo en la primera impresion; a diferencia
de las iniciativas de educacion fiscal, no pretenden lograr una mayor implicacion de los participantes.

Las iniciativas de comunicacién fiscal pueden subdividirse en tres subcategorias, en funcién de
cual sea el objetivo de la comunicacién. Las respuestas recabadas en la encuesta permiten concluir
que existen semejanzas entre iniciativas con objetivos afines. Si bien las campafias de informacién
pueden tratar de comunicar distinto tipo de informacién sobre el sistema fiscal, todas las iniciativas se
enfrentan a desafios similares a la hora de identificar el publico adecuado y seleccionar la mejor forma de
comunicar su mensaje. Las iniciativas dirigidas a transmitir una imagen positiva de la administracion
tributaria encaran todas ellas la dificultad de presentar el sistema fiscal bajo una nueva luz; y todas las
que se disefian de forma especifica buscan la forma de perfeccionar el mensaje para que llegue a grupos
concretos o para impulsar determinados comportamientos.

La encuesta reveld que un total de 53 iniciativas consistian en medidas de comunicacion en
materia fiscal (36%). Si bien predominan las campafas informativas (26 iniciativas), cada vez son mas
los paises que aspiran a entablar una relacion mas solida y positiva con los contribuyentes por medio de
eventos o juegos (19). Tanto las campafias informativas como las iniciativas dirigidas a crear una relaciéon
positiva son bastante mas frecuentes en los paises no pertenecientes a la OCDE, que han aportado 17
ejemplos de campanas informativas y 14 ejemplos de iniciativas dirigidas a entablar una relacién positiva.
Se han notificado también 8 iniciativas consistentes en la transmision de mensajes dirigidos
especificamente a un grupo determinado de contribuyentes, que se reparten a partes iguales entre paises
miembros de la OCDE y paises no pertenecientes a esta ultima.

2.2.3. Iniciativas de asistencia practica

Las iniciativas de asistencia practica prestan asistencia directa a los contribuyentes en el
cumplimiento de sus obligaciones tributarias. La fiscalidad es una materia compleja, sobre todo para
los que no estan familiarizados con los procedimientos de cumplimiento fiscal. De ahi que las iniciativas
de caracter mas practico constituyan, en muchos paises, un elemento clave de la educacion civico-
tributaria.

Las iniciativas de asistencia practica pueden integrarse con el desarrollo de nuevas herramientas
y servicios. Si bien es cierto que las nuevas herramientas y servicios —por lo general digitales— se han
disefiado para facilitar el cumplimiento, algunos contribuyentes necesitan ayuda para acceder a esas
nuevas herramientas. Los programas de asistencia practica pueden resultar de gran ayuda en esa
transicion a lo digital.
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Las iniciativas de asistencia practica pueden dividirse en dos subcategorias. La principal diferencia
identificada en la encuesta entre unas y otras iniciativas de asistencia practica reside en que varias de
ellas estaban especificamente vinculadas al desarrollo y despliegue de nuevas herramientas y servicios;
lo que acarrea ciertas cuestiones que no se plantean en las iniciativas que no presentan tal vinculo.

El objetivo de 30 iniciativas (20%) era prestar asistencia practica a los contribuyentes. Este tipo de
iniciativa se da con mas frecuencia en los paises no pertenecientes a la OCDE, que aportaron 19 de los
ejemplos.

2.3. Ocho subcategorias que comprenden todas las iniciativas de educacion
civico-tributaria

Como se ha indicado, las tres categorias principales pueden subdividirse a su vez para obtener
una clasificacion exhaustiva. En el Grafico 2.3 se muestra la clasificacion completa.

Grafico 2.3. Clasificacion de las iniciativas de educacion civico-tributaria

Alumnos
Empresas
Particulares

/> Campaiias informativas
Comunicacion fiscal \: Entablar una relacién positiva

Educacion fiscal

Mensajes a medida

Utilizacion de herramientas y servicios
Prestacion de asistencia directa

Asistencia fiscal

El Grafico 2.4 muestra como se distribuyen los ejemplos recopilados en la encuesta entre las diferentes
subcategorias. Los tipos de iniciativa mas frecuentes por subcategoria son la educacién de los jévenes
(29%) en materia impositiva y del sistema fiscal, las campafas de informacién (18%) para comunicar
mensajes de contenido fiscal y la prestacion de asistencia directa (11%) para facilitar la labor de los
contribuyentes. Por lo tanto, practicamente una de cada dos iniciativas pertenece a alguna de las
subcategorias de campana de ensefianza a los alumnos o informativas.
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Grafico 2.4. Las ocho subcategorias de iniciativas
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Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
StatLink Sa=r https:/stat.link/o7jxhn

2.3.1. Educacion fiscal dirigida a estudiantes

Los resultados de nuestra encuesta muestran claramente que las administraciones tributarias
ponen gran empeiio en la educacion de los futuros contribuyentes. De los 59 paises que
respondieron al cuestionario, 27 tienen implantado como minimo un programa de este tipo y 12 tienen
mas de uno. Si bien la creatividad de estas administraciones tributarias ha producido un abanico de
programas muy amplio, todos ellos tienen en comun el dirigirse a la mayoria de los nifios de una
generacion determinada. Algunos consisten en clases o debates en el aula, dirigidos por el profesor o por
un funcionario, mientras que otros consisten en permitir que los estudiantes tengan una experiencia
directa de la administracion tributaria. El objetivo no es transmitir que "pagar impuestos es importante",
sino ensenar por qué lo es: porque ayuda a construir una sociedad mejor.

Esas iniciativas son colaborativas en la medida en que, para dar fruto, necesitan la implicaciéon de
otros actores. Pueden llevarse a cabo a través de, por ejemplo, los Ministerios de Educacion, a un nivel
general, o los centros escolares o las universidades, en el plano local.

Enseiiar cultura fiscal y civismo en las escuelas en un proyecto de largo plazo que sirve para
difundir una actitud de cumplimiento tributario en el conjunto de la sociedad. No es un empefio facil,
requiere la participacion de actores muy diversos (desde los docentes hasta los Ministerios de Educacion,
universidades y escuelas, etc.). Exige encontrar la forma idénea de comunicarse con ellos (directamente
con los directores de los centros escolares, a través de ONG o de los Ministerios de Educacion),
procurando a la vez no resultar una carga para ellos. Para lograrlo, las autoridades tributarias se esfuerzan
por poner materiales a disposicion de los docentes, lo que hacen a menudo en una pagina especifica de
su sitio web. Los profesores estan en contacto directo con los alumnos y tienen que ser los primeros
convencidos de la importancia de los impuestos, si se pretende que transmitan un mensaje que inspire a
los jovenes en este sentido. De ahi que las administraciones tributarias tengan que incluir acciones
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dirigidas a los docentes en sus programas o enviar a sus propios funcionarios a los centros escolares para
que sean estos quienes impartan alli sus conocimientos de forma directa.

Ademas, estos programas dirigidos a los jovenes solo surten efecto si se mantienen durante varios
afnos. Esta dificultad es comun a todas las iniciativas de educacién de los contribuyentes, pero resulta
especialmente patente en este caso, ya que, si se quiere maximizar el efecto de estas medidas, conviene
que los alumnos participen en actividades del programa en distintos momentos de su formacion, esto es,
tanto en la etapa de educacion primaria como en la secundaria y en la universidad. Asimismo, las escuelas
y universidades pueden ser el entorno ideal para iniciativas de tipo mas ludico, como los concursos sobre
temas fiscales. Asi se hace en Japdn, Lituania o Espafa; pueden resultar divertidos y permitir a los
estudiantes descubrir por si mismos por qué es censurable el no pagar impuestos.

Lograr que los jovenes colaboren con las autoridades tributarias es una forma innovadora de
utilizar los programas de servicio publico existentes para construir una sociedad con una cultura
de cumplimiento fiscal. Estos programas suelen considerarse una buena forma de fomentar el civismo,
pues transmiten a los jévenes el sentimiento de pertenencia a una nacién. Al utilizarlos para educar a los
futuros contribuyentes, se logran los dos objetivos al mismo tiempo.

En un mundo en el que todo es instantaneo, resulta interesante apreciar que las administraciones
tributarias piensan a largo plazo al optar por programas de efecto gradual. No obstante, estos
programas no suelen aplicarse con caracter excluyente: de los 27 paises que cuentan con un programa
de educacién juvenil, 21 estan aplicando también otro tipo de medidas.

2.3.2. Iniciativas didacticas dirigidas a las empresas

Las empresas, en particular las pequeiias y medianas empresas (PYMES), constituyen un objetivo
prioritario en muchos paises. En efecto, 11 paises declararon que cuentan con programas educativos
dirigidos a las empresas con distintos formatos, que van desde reuniones o seminarios presenciales hasta
herramientas digitales, como los seminarios en linea, para llegar a un publico mas numeroso.

A menudo las empresas tienen que pagar impuestos muy diversos, por lo que necesitan
informacion precisa y actualizada para cumplir debidamente con sus obligaciones tributarias.
Suele tratarse de una informacion de caracter muy técnico, lo que exige adoptar un método que garantice
el tiempo y el espacio necesarios para poder formular preguntas y para que los contenidos puedan ir
adaptandose a las necesidades de los destinatarios de esa informacién. Por eso, estas iniciativas suelen
consistir en seminarios o reuniones sobre un tema fiscal concreto. Algunas administraciones adaptan sus
programas de comunicacion para centrarse en determinados sectores considerados de alto riesgo, o
preguntan por adelantado cuales son las cuestiones fiscales que se quieren tratar.

Concebir programas didacticos para este publico puede resultar complicado desde el punto de
vista logistico (sobre todo si se reline a un gran numero de contribuyentes). Una posible solucién a esta
dificultad es organizar seminarios en linea, pero para ello los contribuyentes han de disponer de una buena
conexion de Internet, lo que no siempre ocurre. Como alternativa a hacer que un gran nimero de
contribuyentes acuda a la administracion tributaria, los funcionarios pueden desplazarse para impartir los
seminarios en la propia empresa participante o impartirlos en instalaciones municipales.

Los seminarios en linea se utilizan a menudo para poder dirigirse a un publico mayor y reducir los
costes de la administracion tributaria, ya que la logistica que requiere es minima. Otra de las
ventajas de los seminarios en linea es que pueden grabarse y reproducirse mas adelante, lo que permite
crear una coleccién de seminarios en linea que cubran todas las materias fiscales.
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2.3.3. Iniciativas didacticas dirigidas a los particulares

Los programas educativos pueden ser muy ventajosos para los particulares. No obstante, las
administraciones tributarias no tratan con un solo tipo de contribuyente, sino que han de adaptar sus
programas en funcién del publico especifico al que quieren llegar.

Las administraciones tributarias no siempre gestionan directamente estos programas. Algunas las
delegan a organizaciones de la sociedad civil. En lugar de prestar asistencia directa a los contribuyentes,
las administraciones tributarias imparten formacién a los miembros de organizaciones que ya cuentan con
una buena implantacién y reconocimiento en el pais, que a su vez estan en condiciones de formar a
personas a las que la administracién tributaria no habria podido llegar por si sola.

Otros programas educativos resultan ventajosos para los particulares de un modo indirecto. Por
ejemplo, quien asiste a un seminario sobre la fiscalidad de las empresas, o aquellos padres de alumnos
que explican en casa que en el colegio les han ensefiado que el pagar impuestos contribuye a crear una
sociedad mas justa. Tal vez sea este el motivo por el que las iniciativas de educacién se dirigen con menor
frecuencia a los particulares (6 paises tienen programas de este tipo, mientras que 11 paises tienen
programas dirigidos a las empresas, y 27 dirigidos a los jévenes).

También es importante que los particulares conozcan la existencia de los programas educativos,
de manera que puedan participar en ellos. Esta dificultad es comun a todo tipo de programas y, en
general, a todas las administraciones tributarias; y reviste tal importancia que son muchas las
administraciones que estan intentando activamente sensibilizar acerca de los impuestos y el sistema
fiscal.

2.3.4. Campanas informativas

Las campanas informativas son un instrumento muy utilizado; de hecho, son el segundo modo
mas frecuente de formar a los contribuyentes en este ambito: 23 de las 59 administraciones
participantes en la encuesta las ponen en practica. Cabe destacar que, en algunos de estos paises (3),
estas campanas constituyen el Unico medio de educacion civico-tributaria (aunque algunos de ellos
desarrollan varias al mismo tiempo).

Las campainas informativas constituyen una buena forma de incrementar el sentimiento de
pertenencia a la comunidad de los contribuyentes. Aunque las administraciones tributarias rinden
cuentas ante los ciudadanos a través de sus representantes en el Parlamento, en la practica es importante
demostrar esa responsabilidad de una manera mas directa. Ello exige demostrar que lo recaudado con
los impuestos se gasta en beneficio de toda la comunidad.

Para fomentar el sentimiento de pertenencia a través de los impuestos es preciso que los
contribuyentes no solo conozcan sus obligaciones, sino también sus derechos. Las
administraciones tributarias pueden contribuir a hacerlo posible mediante campafas informativas,
publicaciones o redes sociales.

Proporcionar informacién basica a los contribuyentes puede ser til para algunos, pero en una era
de comunicacion multimedia como la nuestra, las campanas informativas no pueden limitarse a
informar a los contribuyentes. También han de poner la informacién en contexto, explicarla, simplificarla
y sintetizarla, permitiendo asi que los contribuyentes la asimilen. Resulta crucial la eleccion de una u otra
red para llegar a los contribuyentes, pues cada una tiene rasgos distintivos que la hacen mas o menos
adecuada para un determinado tipo de mensaje. Lo que hace que las campafias informativas resulten tan
atractivas para las administraciones tributarias es su capacidad de llegar a toda la poblacién de un pais,
o por lo menos a la mayoria, incluidos los habitantes de regiones remotas. Son el instrumento idéneo para
las iniciativas dirigidas a la economia informal, pues se centran en los clientes, intentando modificar su
comportamiento. Aunque a muchos les pueda parecer una nimiedad pedir un recibo, esta conducta puede
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surtir un efecto notable a escala nacional; en este sentido, las campafas informativas son un instrumento
Optimo para explicar como un simple gesto puede mejorar la sociedad.

El hecho de llegar o dirigirse al publico adecuado constituye el primer paso, pero a él se suma la
dificultad de disefar un mensaje facilmente comprensible y capaz de influir en la mentalidad de
los ciudadanos. Asegurarse de que el mensaje es comprensible y su tono cordial, ayuda a que este se
acepte y se comparta. Otra forma de garantizar que los mensajes tienen una repercusion significativa en
una categoria determinada de contribuyentes es implicar a esos contribuyentes en el disefio del mensaje;
ya sea recabando informacién de otras iniciativas de educacion civico-tributaria (durante los eventos o a
través de métodos mas cientificos), o bien transmitiendo el mensaje a algunos miembros del publico
objetivo y recabar después su opinion para mejorarlo.

2.3.5. Entablar una relacion positiva

Las jornadas y ferias de tematica fiscal y otros eventos similares son una forma excelente de
entablar una relacion mas positiva con los contribuyentes. Suelen tener una duracién limitada, que
oscila entre un dia y una semana. En ocasiones constan de varias actividades que se desarrollan en
puntos distintos de la geografia de un pais. Su principal fortaleza radica en que crean un espacio de
encuentro entre los contribuyentes y los funcionarios de la administracion tributaria. Ese espacio puede
darse en torno a actividades dirigidas a los nifios o0 en puestos montados a tal propésito en el contexto de
una feria, por ejemplo. Puede ser también una buena oportunidad para mostrar agradecimiento a los
contribuyentes premiando a los mejores contribuyentes del afio.

Este tipo de eventos, en especial las jornadas o semanas de tematica fiscal, pueden formar parte
de un programa politico mas amplio de fomento del civismo; en cuyo caso podrian asistir altos
cargos del Gobierno, enviando un mensaje contundente a los ciudadanos. A menudo estos eventos
van acompafiados de una argumentacion poderosa que va mas alla de la mera fiscalidad: como la que
asocia el pago de los impuestos con liberar al pais de la dependencia de la ayuda al desarrollo (Luttmer
and Singhal, 20141;) o con el fortalecimiento del pais, como en Costa de Marfil; o con la unién de todo el
pais en torno a una meta comun, como en el caso de Guatemala. Pero aun cuando no sea asi, siempre
se puede invitar a un evento a personas célebres, lo que aumenta enormemente su visibilidad y permite
aprovechar la fama de esa persona.

No obstante, la organizacién de eventos de este tipo puede resultar bastante cara y complicada
para las administraciones tributarias, por lo que algunas de ellas optan por sumarse a otros
eventos organizados en el pais. A esos lugares acude un publico muy numeroso por otros motivos que
no son informarse sobre los impuestos, brindando la posibilidad de entablar un dialogo fructifero con esos
ciudadanos.

Las administraciones tributarias pueden recurrir a otros medios para contactar con los
contribuyentes en su entorno cotidiano. En Africa, en particular, algunas administraciones tributarias
han instaurado la emision de programas breves justo antes de los noticieros de la tarde. Estos programas
abordan cada vez de un tema distinto, propuesto, generalmente, por un funcionario de la administracién
tributaria. Son muy utiles para fomentar el civismo fiscal, informar a los contribuyentes y darles a conocer
a las mujeres y los hombres que integran la administracion tributaria. También son una buena forma de
asegurarse de que los contribuyentes conozcan sus derechos y obligaciones, lo que constituye la base
del cumplimiento y el civismo fiscal.

Otra forma divertida de interactuar con los jovenes es recurrir a tecnologias de entretenimiento
como videos o aplicaciones. Numerosos paises las emplean de forma eficaz para, por ejemplo,
desarrollar juegos o crear videos musicales.
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2.3.6. Comunicacion especificamente dirigida a determinados grupos de contribuyentes

Si bien los medios de comunicacion de masas resultan muy utiles para llegar a un publico amplio, algunos
grupos de contribuyentes pueden requerir un mensaje adaptado a sus caracteristicas especificas.

Las administraciones tributarias muestran un gran interés por colaborar con los investigadores y
expertos para comprender mejor las necesidades y el comportamiento de los contribuyentes. Esta
relacion resulta beneficiosa para ambas partes, pues las administraciones tributarias se enriquecen con
el conocimiento y los métodos de analisis de los investigadores, mientras que a estos ultimos les interesa
disponer de objetos de investigacion previamente seleccionados y de un gran volumen de informacion
para abordarlos. Por ejemplo, una administracion tributaria puede enviar cartas o correos electronicos a
los contribuyentes (particulares o empresas) que no hayan pagado puntualmente sus impuestos, y los
investigadores pueden ayudarle a comprender cual seria el mensaje mas eficaz para convencerles de
que los paguen.

Los investigadores utilizan métodos probados para obtener resultados fiables. Pueden llevar a cabo
investigaciones cuantitativas basadas en estadisticas como las mencionadas, pero también
investigaciones cualitativas basadas en métodos etnograficos. En ambos casos, el objetivo es el mismo:
comprender el comportamiento de los contribuyentes. Este conocimiento nuevo puede servir para
ofrecerles un mejor servicio o para mejorar la comunicacion.

2.3.7. Ayudar a los contribuyentes a cumplir sus obligaciones fiscales

Las pequeias empresas y los particulares pueden beneficiarse enormemente de la ayuda de las
administraciones tributarias a la hora de presentar sus declaraciones del impuesto de sociedades
o de la renta. Esta asistencia por parte de la administracion tributaria no solo beneficia a la persona que
realiza la declaracion, sino a todo el pais, ya que esta medida provoca un notable aumento del nivel de
cumplimiento. Para ofrecer este servicio en determinados lugares, las administraciones tributarias pueden
utilizar sus oficinas habituales o establecer una serie de centros de atencidén temporales. Este aspecto
reviste gran importancia, especialmente para llegar a los contribuyentes mas alejados de las oficinas de
la administracion o que tienen dificultades para desplazarse (bien porque no pueden desatender su
negocio, bien porque carecen de los medios necesarios). Otra forma eficaz de ofrecer estos servicios a
quienes los necesitan es utilizar unidades méviles, como se hace en Sudafrica. Se trata de oficinas méviles
que pueden establecerse donde resulten mas utiles. Para que esas unidades sean lo mas eficientes
posible, es importante que los contribuyentes conozcan su ubicaciéon temporal. Contar con un numero
elevado de unidades moviles incrementa la visibilidad y la eficiencia del sistema, pero no todas las
administraciones tributarias pueden hacer una inversion de ese orden.

Como ya se ha indicado, las organizaciones de la sociedad civil, entre ellas las asociaciones
empresariales, pueden ser un vehiculo eficiente para llegar a los contribuyentes. Es preciso formar
debidamente a sus miembros para que puedan actuar como portavoces de la administracion tributaria.
Su mayor ventaja es que conocen a determinados grupos de contribuyentes y hablan su mismo "idioma".

2.3.8. Asistencia para la utilizacion de herramientas y servicios fiscales

Aunque muchas herramientas y servicios fiscales pueden facilitar el cumplimiento, algunos
contribuyentes pueden necesitar ayuda para utilizarlos de manera efectiva. El objetivo de este tipo
de iniciativas no es realizar determinadas tareas para o con los contribuyentes, sino ensefarles a utilizar
herramientas o servicios especialmente disefiados para hacerles la vida mas facil. Estas herramientas
van desde algunas tan sencillas como la declaracién precumplimentada del impuesto sobre la renta
(borrador) hasta otras tan complejas como una plataforma integramente virtual que abarque todo el
abanico de declaraciones y servicios que puede necesitar el contribuyente. Estas iniciativas pueden
complementarse entre ellas; mientras que una puede comunicar la existencia de estas herramientas y
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servicios, con fines informativos y de sensibilizacion, otra puede centrarse en una asistencia mas practica,
que preste apoyo efectivo a los que mas lo necesitan.

Los servicios electronicos ocupan un lugar central en el marco de esta categoria de iniciativas.
Numerosos paises han implantado servicios electronicos en los ultimos afos, aun cuando el alcance de
esas reformas sea muy distinto en unos y otros, todos ellos tienen por finalidad simplificar el proceso de
presentacion de las declaraciones de impuestos y ofrecer servicios facilmente accesibles. Se trata de
proyectos ambiciosos que a menudo se integran en una visién mas amplia de ambito nacional.

Una de las herramientas mas adoptadas en los ultimos afos consiste en poner a disposicion de
los contribuyentes un punto Unico de acceso seguro. Esos puntos de acceso simplifican la relacién
entre el contribuyente y la administracion tributaria, al agrupar en un mismo sitio todos los servicios
disponibles. Este planteamiento sirve también para reducir los costes de la administracion tributaria (pues
suelen cometerse menos errores) y de los contribuyentes (porque el disefio de los formularios online los
hace normalmente mas faciles de cumplimentar que su version en papel).

Una vez que se ha desarrollado una herramienta nueva, es preciso darle visibilidad y formar a los
contribuyentes en su manejo. Para ello suele concebirse un plan amplio de comunicacion que emplee
todo tipo de medios de educacion civico-tributaria, como campanfas informativas, comunicacion directa a
los contribuyentes (mediante eventos, envio de correos electrénicos, llamadas telefonicas, etc.),
elaboracién de folletos y programas de formacion.

La asistencia adopta distintas formas en funcion de la herramienta de que se trate. Por ejemplo,
cuando la nueva herramienta consiste en la declaracion precumplimentada del impuesto sobre la renta
(borrador) disponible a través de Internet, puede resultar eficaz poner en marcha una campana informativa
que explique que la mayoria de los contribuyentes tiene la posibilidad de completar su declaracién con
solo unos simples pasos. Sin embargo, si la herramienta es mas compleja o es la primera vez que la
administracion tributaria la utiliza, se requerira una planificacion mas ambiciosa que incluya otro tipo de
asistencia, como, por ejemplo, acompafarla de un video en linea en el que se expliquen los distintos
pasos y opciones que ofrece la nueva herramienta.

2.4. Evaluacion e impacto de estas iniciativas

Unicamente la mitad de las iniciativas (72/140) han sido objeto de algtn tipo de evaluacién, y tan
solo 25 (un 18%) se han sometido a una evaluacién externa. La escasez de evaluaciones sobre estas
iniciativas hace que resulte dificil extraer muchas conclusiones mas alla de la propia necesidad de invertir
en que se evaluen. El 56% de las iniciativas didacticas fueron evaluadas, lo que las sitla por delante de
las iniciativas de sensibilizacion (47%) y las de asistencia (40%). Las evaluaciones externas no se
realizaron de manera uniforme en las tres categorias: ninguna iniciativa de asistencia fue sometida a este
tipo de evaluacion, aunque si el 19% de las iniciativas didacticas y el 22% de las de sensibilizacion.

Muchas de las evaluaciones realizadas parecen haberse centrado en el impacto a corto plazo. En
los casos en que se ha facilitado informacién sobre las evaluaciones, esta suele consistir en cuestionarios
0 encuestas a los participantes para evaluar la calidad del material didactico o de comunicacion. De ahi
que apenas se disponga de datos de evaluaciones formales acerca del impacto que tienen a largo plazo
las iniciativas de educacion civico-tributaria en el comportamiento de los contribuyentes. Pese a la
dificultad intrinseca que presenta este tipo de evaluacion, deberia subsanarse esta deficiencia de la
investigacion.

Asimismo, se preguntaba a los encuestados por su propia estimacion del impacto de las iniciativas
en varios ambitos clave. Habida cuenta de que la mayoria de ellas no han sido evaluadas y, en principio,
ninguna lo ha sido en todos los aspectos relacionados con el impacto, las respuestas a esta pregunta
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constituyen meras percepciones subjetivas. Aun asi, ofrecen una indicacion util de los &mbitos en que se
cree que estan teniendo mas impacto los programas de educacion civico-tributaria.

Existe la percepcion de que las iniciativas didacticas son las que mayor impacto tienen en la ética
tributaria. El 90% de los encuestados piensa que las iniciativas didacticas han tenido un impacto grande
o0 muy grande en la “percepcion de los ciudadanos de que pagar impuestos “voluntariamente” es una
obligacién ética” (esto es, un incremento de la ética tributaria), frente al 76% que destacé su impacto en
la sensibilizacion, y el 75% en la asistencia.

A juicio de los encuestados, las iniciativas de asistencia son las que mayor impacto tienen en los
conocimientos de los contribuyentes. Aunque la percepcion general es que todas las categorias
de iniciativas resultan en un incremento grande o muy grande de los conocimientos de los
contribuyentes (que va del 78% al 85%), se observa una discrepancia importante en la calificacién
maxima de "impacto muy grande™: para el 52% de los encuestados, las iniciativas de asistencia resultan
en un incremento muy grande de los conocimientos, frente al 27% y el 33% que se inclinaron por la
sensibilizacion y por los programas didacticos, respectivamente.

En base a las respuestas de los participantes, las iniciativas de sensibilizacion serian las que
menor impacto tienen en la percepcién de que "el Gobierno gasta los ingresos fiscales de forma
acertada"; el 12% respondioé que las iniciativas de sensibilizacién no tienen ningun impacto en la creencia
de que los gobiernos gastan acertadamente los ingresos fiscales, lo que, sumado al 40% que se inclind
por un impacto limitado, resulta en un 52% que no ve ningun impacto o tan solo uno limitado. Esto frente
al 44% y 33% de los encuestados que consideran que la asistencia a los contribuyentes y las iniciativas
didacticas, respectivamente, no tienen ninguna o poca repercusion.

Respecto a las iniciativas de sensibilizacion, estas también serian las que menos impacto tienen
en la percepcién de que "los demas contribuyentes estan pagando lo que les corresponde": el 52%
respondié que las iniciativas de sensibilizacién tienen escaso o ningun impacto en la percepcion de que
los demas contribuyentes estdn pagando lo que les corresponde, frente al 37% que opind lo mismo en
relacion con las iniciativas didacticas y el 21% respecto de las de asistencia a los contribuyentes. Un dato
interesante es que las iniciativas de asistencia a los contribuyentes son las que con mayor frecuencia se
sefialan como de gran impacto (21%) o sin ningun impacto (14%).

2.5. Sintesis

El presente informe recoge 140 iniciativas de 59 paises, agrupadas en tres categorias principales
(de educacion, de comunicacion y de asistencia a los contribuyentes) y 8 subcategorias. Con esta
clasificacion se pretende apoyar a los responsables de la formulacién de politicas y funcionarios tributarios
en la eleccién de las iniciativas mas adecuadas para alcanzar sus metas de educacion civico-tributaria,
ademas de aportar consejos practicos para su aplicacion. En los siguientes capitulos se describe cada
tipo de iniciativa, se analizan sus objetivos y se exponen las politicas que pueden adoptarse, las
sugerencias de las administraciones tributarias sobre su aplicacion, asi como el impacto comprobado y
potencial de cada una.

El capitulo 3 expone iniciativas centradas en explicar los elementos esenciales del sistema fiscal.
Su finalidad es fortalecer la cultura fiscal, fomentar una actitud de cumplimiento voluntario, explicar las
ventajas que tiene pagar impuestos y, en general, reforzar la ética tributaria. Las iniciativas se han
clasificado en funcién de sus destinatarios, de modo que las subcategorias son: futuros contribuyentes
(es decir, alumnos de primaria o de secundaria o estudiantes universitarios — sec. 3.1); empresas (tanto
PYME como grandes empresas — sec. 3.2); y particulares (con especial atencion a las actividades dirigidas
a los contribuyentes de renta media-baja, los residentes en zonas rurales, etc. — sec. 3.3).
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El capitulo 4 estd dedicado a las iniciativas de comunicacion sobre cuestiones fiscales, de
sensibilizacion y de informacion tributaria y sobre el sistema fiscal. La informacion obtenida
mediante este tipo de iniciativas —aun cuando de manera indirecta siga estando dirigida a reforzar la ética
y la cultura fiscal— persigue objetivos mas concretos y directos. Las campafias informativas especificas
(sec. 4.1) pueden tener por finalidad: hacer llegar informacién concreta a determinados segmentos de
contribuyentes para aumentar su conocimiento sobre el sistema fiscal y sobre sus derechos y obligaciones
en este ambito (por ejemplo, explicar las obligaciones tributarias a los nuevos emprendedores o a los
extranjeros, guias para propietarios de inmuebles, informacién para auditores, etc.); incrementar el
cumplimiento (por ejemplo, organizar loterias con los recibos para motivar que los contribuyentes lo
soliciten, publicar documentos y distribuirlos entre grupos concretos, realizar campafas de sensibilizacion,
etc.); facilitar informacioén sobre el sistema fiscal y sus eventuales reformas o de la aprobacion de nuevas
leyes tributarias (entre otros, a través de las redes sociales, los centros de atencion telefénica o programas
de television y radio). No obstante, para muchas administraciones tributarias resulta esencial entablar una
relacién sdlida y positiva con los contribuyentes (sec. 4.2) mediante eventos y ferias de tematica fiscal,
como las Jornadas Nacionales del Contribuyente o los concursos o juegos habituales en la televisiéon. Por
ultimo, la seccién 4.3 destaca la importancia de las iniciativas de comunicacion disefiadas especificamente
para llegar a grupos determinados de contribuyentes. Algunas administraciones tributarias estan
intentando mejorar esa comunicacion empleando métodos cientificos (como los conocimientos
conductuales y la investigacion etnografica) a fin de comprender mejor a los contribuyentes a los que se
dirigen y ser mas efectivas.

En el capitulo 5 se analizan las iniciativas de asistencia dirigidas a facilitar la tarea de los
contribuyentes, principalmente para el empleo de nuevas herramientas y servicios (por ejemplo,
servicios electrénicos como la presentacion telematica de declaraciones, portales web, nuevas leyes
tributarias, etc. —sec. 5.1—) y para la presentacion de las declaraciones (sec. 5.2). Se trata de formar a
los contribuyentes en un conocimiento de tipo mas practico.

El capitulo 6 se centra en otros actores no pertenecientes a la administracion tributaria, como las
ONG. Por ultimo, el capitulo 7 ofrece las conclusiones extraidas, junto a sugerencias y recomendaciones
para asegurar el éxito de las iniciativas de educacion civico-tributaria.

Bibliografia

Luttmer, E. and M. Singhal (2014), “Tax morale”, Journal of Economic Perspectives, Vol. 28/4, (1
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§ Educacion fiscal basica

En este capitulo se examinan las iniciativas didacticas mas formales e
intensivas, asi como los desafios que plantean y sus soluciones, de modo
que el disefo y la aplicacion de estas iniciativas de educacion civico-
tributaria resulten eficaces. Aunque la mayoria de las iniciativas se centran
en los estudiantes que cursan estudios oficiales, también las hay dirigidas a
las empresas y a los contribuyentes particulares.
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Los impuestos pueden ser complicados, sobre todo para quienes tienen escaso o ningln
conocimiento sobre el sistema tributario. Los estudiantes, los adultos, los propietarios de empresas,
empleados y grupos vulnerables pueden no entender bien el disefo y el funcionamiento del sistema fiscal,
lo que limita su capacidad de participar efectivamente en él. Puede resultar un auténtico desafio animar a
los ciudadanos a valorar y comprometerse con el papel de los impuestos en la sociedad, y lograr que los
contribuyentes y los empleados con responsabilidad respecto del cumplimiento fiscal sean conscientes
de sus respectivas funciones y obligaciones.

Por ello, un enfoque conveniente es el de impartir a los ciudadanos una formacién intensiva y
detallada para sobreponerse a la complejidad, familiarizarlos con su respectivo papel dentro del
sistema fiscal y fomentar conductas a largo plazo. En aquellos casos en que el conocimiento sobre el
sistema fiscal es minimo o no se comprenden los detalles cruciales, se requiere un planteamiento en
profundidad que brinde la oportunidad a los participantes de implicarse activamente en el aprendizaje.

En este capitulo se examinan diversas iniciativas intensivas de educacion civico-tributaria que
aspiran a una implicacion mas activa de los participantes. En contraste con las iniciativas tratadas en
el capitulo 4, que consisten mas bien en medidas de sensibilizacion y de marketing de masas en materia
de fiscalidad, en las que la participacién de los contribuyentes suele ser breve, lo que tienen en comun las
iniciativas descritas en el presente capitulo es una mayor implicacion de los participantes, ya sea en
cuanto al tiempo o al alcance, lo que plantea una serie de desafios y aspectos especificos que conviene
tener en cuenta.

Estas iniciativas suelen requerir muchos recursos, por lo que pueden resultar muy favorecidas por
la colaboracién de otros actores, especialmente si se trata de expandirlas. Otro rasgo comun a las
iniciativas recogidas en este capitulo es que normalmente exigen un mayor volumen de recursos. En
muchas de estas iniciativas, el caracter presencial de la ensefianza es el factor que determina esa
exigencia de recursos, si bien cada vez se opta mas por los seminarios web, que requieren muchos menos
recursos. El volumen de recursos necesarios, especialmente de recursos humanos, a menudo limita el
alcance de este tipo de iniciativas, salvo que se puedan llevar a cabo en colaboracion con otros actores.

Aunque estas iniciativas de educacidn civico-tributaria intensiva y de contenido detallado pueden
aplicarse en distintos contextos, son especialmente frecuentes las dirigidas a estudiantes.
Promover el cumplimiento voluntario a una edad lo mas temprana posible es la estrategia con mayor
potencial de rendimiento a largo plazo, pues favorece claramente la comprension y el compromiso
duraderos con el sistema fiscal de los futuros contribuyentes. El sistema escolar constituye, ademés, una
red consolidada para difundir estos programas, en contraste con otras iniciativas de contenido detallado
dirigidas a los adultos, que se enfrentan a la dificultad adicional de crear una red para su difusion.

Asimismo, las iniciativas de educacioén civico-tributaria mas exhaustivas facilitan establecer un
didlogo y recabar la opinion de los participantes, lo que ayuda a identificar las deficiencias y las
posibles mejoras del sistema fiscal. Por lo que respecta a las iniciativas dirigidas a empresas, en
particular, se ha destacado a menudo el valor afadido que supone poder conocer la opiniéon de los
contribuyentes sobre como esta funcionando (o no) el sistema fiscal, lo que se considera una de las
ventajas de las iniciativas de alcance mas detallado comprendidas en este capitulo.

En este capitulo se analizan de cerca las iniciativas de educacién civico-tributaria de contenido
detallado dirigidas a distintos publicos (estudiantes, empresas y particulares), al tiempo que se
sefalan sus caracteristicas, asi como los desafios que plantean y sus soluciones. Aunque todas las
iniciativas recogidas en este capitulo comparten una serie de caracteristicas comunes, también presentan
rasgos especificos en funcién de cual sea su publico objetivo. De ahi que en este capitulo se haga un
examen en profundidad, para que quienes estén sopesando la adopcion de programas similares puedan
extraer lecciones practicas.

Véase el anexo para obtener mas detalles sobre las 64 iniciativas analizadas en este capitulo.
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3.1. Acercar los impuestos a los estudiantes

La ética tributaria suele reforzarse con la edad, lo que indica que puede ser ventajoso modificar
los comportamientos a una edad temprana. En el informe de 2019, titulado Tax Morale (OECD, 20191)),
se concluyd que la edad es uno de los principales factores determinantes de la ética tributaria en términos
globales, y que los mayores tienden a justificar menos la evasion fiscal. Esta conclusién apunta a que
puede resultar muy ventajoso centrarse en persuadir a las generaciones mas jévenes de la necesidad de
pagar impuestos. Lograr que los ciudadanos se acostumbren desde jévenes a pagar impuestos puede
arrojar un dividendo considerable a lo largo de los afios.

Asimismo, la educacién fiscal dirigida a los nifios puede formar parte de la educacién para la
ciudadania en términos amplios. Educar a los nifios y adolescentes en temas fiscales constituye una
oportunidad de dar vida al contrato social, ayudando a los mas jévenes a comprender la utilidad social de
los impuestos, desde su empleo para financiar los servicios e instituciones publicos como escuelas,
hospitales o la policia, hasta su funcién redistributiva. Es mas, puede servir no solo para que los nifios
conozcan sus derechos y responsabilidades, sino también para que sean conscientes de que el Estado
ha de actuar con transparencia y responsabilidad cuando gasta esos ingresos. Por ejemplo, en Guatemala
se cred en 2007 el Programa de Formacion en Cultura Tributaria para ensefiar los impuestos como un
aspecto fundamental de la ciudadania entre los guatemaltecos.

Integrar la educacion fiscal en el proceso educativo es uno de los métodos mas extendidos de
educacion civico-tributaria, aunque en cada pais se han seguido enfoques diferentes. Entre las
iniciativas recogidas en la encuesta, las dirigidas a los jévenes son el tipo mas frecuente, con 43 ejemplos
procedentes de los 59 paises que respondieron a la encuesta. En el Recuadro 3.1 se muestra el alcance
de varios de estos programas. No obstante, cabe indicar que no existe un enfoque estandar, pues los
ejemplos recopilados son muy variados: van desde la inclusién de médulos sobre cultura y civismo fiscal
en la ensefianza primaria y secundaria o la convocatoria de concursos de redaccion sobre cultura fiscal,
hasta la organizacion de conferencias y debates en los centros educativos en los que participan
funcionarios de la administracion tributaria o la realizacion de tareas propias de los funcionarios publicos
por parte de estudiantes durante un periodo de tiempo.
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Recuadro 3.1. Alcance de las iniciativas dirigidas a los futuros contribuyentes en diversos
paises.

e Colombia: 94 centros educativos participantes

e Guatemala: 1 750 estudiantes presenciales / 10 000 estudiantes a través de Internet al afo
o Israel: 250 centros educativos (25% de educacion secundaria) / 30 000 estudiantes en 2018
e Costa de Marfil: 4,7 millones de estudiantes al afo

e [talia: mas de 1 500 reuniones con estudiantes al afio

e Mauricio: 30 000 estudiantes al afio

e Peru: 45 195 estudiantes / 1 263 docentes / 365 centros educativos / 500 voluntarios activos
¢ Rumania: mas de 2 000 estudiantes en 2018

e Sudafrica: 65 000 docentes y estudiantes en 2017/18

e Espanfa: 45 000 estudiantes en 2018

e Turquia: 5 millones de estudiantes al afio

e Zambia: 25 900 estudiantes al afio

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria.

3.1.1. Propuestas de politicas tributarias que pueden formularse

Incluir los impuestos en los planes de estudio

Incorporar los impuestos a los planes de estudio presenta el potencial de llegar a (casi) todos los
futuros contribuyentes. Los programas a nivel de primaria o de secundaria pueden aspirar a la cobertura
universal de generaciones completas. Por ejemplo, en Mauricio se han incorporado los impuestos en el
plan de estudios de los cursos de 7° y 8° (alumnos de entre 12 y 13 afos); mientras que Kenia ha ampliado
el programa educativo escolar descrito en el Informe de 2015 y ha empezado a integrar los impuestos en
el curriculo de "asignaturas vector", como la Historia o los Estudios Sociales (Recuadro 3.2). Sin embargo,
estos programas tan amplios no son faciles de aplicar en la practica, pues requieren colaboraciones
sélidas y un volumen de recursos considerable.

Se necesita una colaboracion efectiva entre las administraciones tributarias y los ministerios de
Educacion para que las iniciativas de ambito escolar se multipliquen a mayor escala. Varios paises
(entre ellos, Kenia y Mauricio) han destacado que la colaboracién con el Ministerio de Educacion (o con
la institucion equivalente, competente para regular el contenido de los planes de estudio) resulta crucial.
Esto es necesario para que la ensefianza de los impuestos en las escuelas vaya mas alla de un mero
convenio con determinados centros y pueda expandirse como un elemento mas de los planes de estudio.
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Recuadro 3.2. Incorporacion de materias fiscales a los planes de estudio de Kenia

Como ya se indicaba en el Informe de 2015, Kenia adopt6 un programa educativo escolar en 2012: La
Administracion Tributaria de Kenia creé una unidad especial de educacioén civico-tributaria que acude
a los centros educativos a impartir clases y dar charlas sobre fiscalidad a los alumnos, ademas de
formacion para estudiantes. Cuando se elaboré el Informe de 2015, habian participado ya en él mas
de 25 000 alumnos.

Desde entonces, este programa se ha seguido aplicando con éxito y su ambito ha continuado
expandiéndose. Las dificultades derivadas de los limitados recursos financieros y humanos, ya se
pusieron de manifiesto en el informe de 2015. La unidad especial de educacion civico-tributaria se dio
cuenta de que, para solventar estas dificultades, necesitaba implementar una estrategia méas sostenible
a largo plazo de modo que incorpord las materias tributarias al plan de estudios. Actualmente, se esta
trabajando, en estrecha colaboracion con el Instituto keniata de elaboracion de planes de estudio
(KICD), en la integracion de los temas fiscales en una serie de asignaturas "vector", como las de
lenguas extranjeras, las Matematicas, la Historia, la Religion y los Estudios Sociales. Este proceso se
ha iniciado en el cuarto curso de las escuelas primarias y esta previsto que se amplie gradualmente a
otros cursos.

La colaboracién con el KICD ha sido crucial, pues ha dotado a esta iniciativa de una escala y un alcance
que la unidad de educacion civico-tributaria no habria conseguido por si sola.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Las administraciones tributarias han de aportar recursos para apoyar tanto a los alumnos como a
los docentes. Si bien en algunos casos los funcionarios de la administracion tributaria son los encargados
de impartir los conocimientos fiscales, por lo general los escasos recursos no lo permiten, sobre todo en
programas a gran escala en los que estas materias forman parte del plan de estudios nacional. Por ello,
el papel de la administracion tributaria suele consistir en elaborar los materiales didacticos, adaptandolos
al nivel educativo de los alumnos a los que se dirigen, a menudo ofreciéndolos en linea o en forma de
libros de texto. Un aspecto destacado por Argentina (Recuadro 3.3) es la necesidad de proporcionar
recursos no solo para los alumnos, sino también para los docentes, explicando la finalidad de las iniciativas
y la forma de utilizar los materiales. Este aspecto reviste especial importancia en los casos en que
predomina una escasa conciencia y comprension del sistema fiscal, ya que en esos casos no se puede
presumir que los docentes tengan la base necesaria de conocimientos fiscales.
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Recuadro 3.3. Educacion fiscal en los centros escolares de Argentina

La Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP) de Argentina resolvid centrarse en mejorar la
comprension de los estudiantes sobre los impuestos y de la funcién de estos en la sociedad. En aras de
garantizar la continuidad del programa, la AFIP estableci6é una estrecha alianza con el sistema educativo.
Este método de actuacidon, que resultdé bastante complejo, hizo necesario crear equipos
interinstitucionales, celebrar reuniones periddicas con los actores clave del sistema educativo y establecer
acuerdos y colaboraciones con los gobiernos provinciales. También exigié una importante inversion en la
elaboracion del material didactico y, sobre todo, en la formacién del profesorado, de modo que estos se
convirtiesen en agentes de cambio capaces de integrar las materias fiscales en sus clases de ciudadania.

Este programa se considera un éxito: una evaluacion externa a cargo de la Universidad de Buenos Aries
destaca la alta satisfaccién y la elevada retencion de los conocimientos por los participantes. La inversion
realizada para obtener el apoyo de multiples instituciones ha dotado al programa de mayor resiliencia
frente a los cambios en las prioridades de gestion, ya que siempre hay instituciones que mantienen su
compromiso con el programa.

Este programa sigue extendiéndose, y los recursos estan actualmente adscritos al Instituto Nacional de
Formacioén Docente del Ministerio de Educacion, que los pone a disposicidon de todos los profesores.

Estas acciones permiten un cambio de perspectiva respecto a un tema que,
tradicionalmente, solo ha ocupado la atencion de técnicos y expertos. Los docentes
actuan como agentes de cambio, incluyendo la tematica tributaria en sus temarios.

Maria Fernanda Mobilia, jefa de la Division de Formaciéon y Educacién Tributarias,
Departamento de Difusion e Inclusion Tributarias, AFIP Argentina
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Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria.
Imagen: AFIP.

El desarrollo de recursos digitales puede ayudar a ampliar el alcance de las iniciativas. El bajo coste
de la replicacién y la creciente disponibilidad de herramientas de tecnologias de la informacién en los
centros educativos supone que los recursos electronicos pueden desempefiar una funcion muy util en la
ejecucion de iniciativas de ambito escolar, posibilitando que los recursos comunes se compartan de forma
instantanea en todo el territorio nacional. En Turquia, el programa de formacion infantil sobre cultura fiscal
intenta acompanar a los nifilos durante su paso por la escuela, ofreciendo una serie de recursos digitales
para apoyar a los docentes y a los alumnos. Este programa se ha desarrollado en colaboracién con el
Ministerio de Educacién Nacional y el material didactico esta disponible en el portal de formacion del
Ministerio, junto a otro tipo de materiales también accesibles desde el sitio web publico
(www.vergibilinci.gov.tr). Esto ha permitido que la iniciativa llegue a cerca de 5 millones de estudiantes.

Aunque la inclusiéon de las materias fiscales en los planes de estudio sea la forma mas completa
de impartir educacién fiscal en los centros educativos, no siempre es posible hacerlo (de forma
inmediata). Incorporar los temas fiscales a los planes de estudio puede requerir tiempo y recursos, tanto
por parte de la administracién tributaria como para los propios centros. Puede ser necesario optar, como
alternativa, por programas a menor escala o por programas piloto que demuestren el valor de llevar la
fiscalidad a las aulas.

En varios paises son los funcionarios de la administracién tributaria quienes directamente
imparten las clases a los estudiantes. Es el caso de Peru, Japon y Zambia, donde los funcionarios (a
menudo voluntarios) ensefan a los escolares, debatiendo con ellos y explicandoles la importancia que
tienen las facturas o recibos para el cumplimiento. Si bien de esta forma la autoridad tributaria se asegura
el control directo sobre el contenido, resulta mas dificil garantizar el acceso y, de hecho, varios paises han
destacado la dificultad que supone acordar un calendario con los centros educativos. Estos programas
suelen ser de alcance limitado, ya que requieren que la administracion tributaria tenga personal disponible.
No obstante, pueden servir de base para incorporar la fiscalidad a los planes de estudio, como lo muestra
el caso de Kenia (Recuadro 3.2). Otra alternativa que requiere menos recursos es la que han
implementado paises como Rumania o Espafia, consistente en invitar a los nifios a visitar la
administracion tributaria.

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021




| 49

El voluntariado corporativo implementado por la SUNAT es una excelente
forma de fortalecer el sentido de compromiso y la conviccion en la mision
institucional de promover la cultura tributaria y aduanera en la ciudadania.

Marcial Rubén Esquives Guerra, gerente de Cultura Tributaria y Aduanera,
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
(SUNAT), Peru

Los concursos sirven para elevar el perfil de las iniciativas y también se emplean para animar a
los estudiantes a orientar su carrera profesional hacia la fiscalidad. En varios paises se organizan
concursos en los que los alumnos tienen que redactar un ensayo, una carta o una presentacion sobre
cuestiones tributarias. En Japdn, por ejemplo, los estudiantes tienen que redactar un ensayo sobre las
razones por las que pagar impuestos beneficia a todos; en 2017 los estudiantes de primero de bachillerato
presentaron mas de 600 000 ensayos. En Espafia existe un concurso desde 2008 en el que los alumnos
de secundaria pueden escribir una carta a un evasor fiscal, explicandole por qué siempre es censurable
no pagar impuestos e intentando convencerle de que cambie de conducta.” Tanzania cuenta con un
concurso anual de clubes fiscales en 311 centros de ensefianza secundaria, que incluye una competicién
de recogida de recibos fiscales, para animar a los estudiantes y a sus amigos y familiares a exigir recibos
al realizar cualquier compra. Este tipo de concursos, en los que los finalistas a menudo son invitados a un
evento en la capital, pueden generar publicidad y dar mayor visibilidad a las iniciativas de educacion civico-
tributaria. El concurso Young Tax Professional of the Year (EY-YPTY) dirigido a jévenes profesionales
fiscalistas, que funciona en muchos paises (como Malasia) en colaboracién con EY, ? es una competicion
dirigida a estudiantes universitarios que busca promover su interés por trabajar en el ambito fiscal. Este
concurso consta de dos fases: una previa, en la que los participantes han de resolver un caso practico por
medio de una presentacion de Power Point y un video; y la final internacional, en la que estudiantes y
jovenes titulados de mas de 30 paises compiten por el premio al Joven fiscalista del afio de EY (EY-
YTPY).

Ofrecer a los jovenes una experiencia en la Administracion

Aunque la mayoria de las estrategias dirigidas a los futuros contribuyentes pretenden llegar a ellos
alli donde se encuentran (por ejemplo, en los centros escolares y universitarios), un enfoque
alternativo consiste en llevarlos a la administracion tributaria. Generalmente, este método suele
dirigirse a estudiantes universitarios y/o jovenes adultos, y pretende implicarlos en el acercamiento de la
administracion fiscal a la poblacion en general. Con estos programas no se persigue simplemente educar
a los estudiantes y otros jovenes participantes, sino convertirlos en modelos a seguir, no solo durante su
participacion en el programa oficial sino durante el resto de su vida laboral.

En Guatemala, 2 500 jovenes de entre 18 y 24 afios han participado en la iniciativa "La SAT trabaja
para ti". Se trata de un servicio publico establecido por la Superintendencia de Administracién Tributaria
(SAT) de Guatemala para reforzar los vinculos con la poblacién. Tiene como objetivos recuperar la
confianza de los ciudadanos vy facilitarles el cumplimiento de las obligaciones tributarias. Para ello, se
informa a los ciudadanos sobre el funcionamiento y la importancia de la SAT en la economia del pais, se
promueve la cultura fiscal y se presta asistencia a la poblacion de lengua maya. Los jévenes seleccionados
participan en las actividades de promocion de la SAT y de asistencia a los contribuyentes, colaborando
asi en el desarrollo de sus respectivas comunidades como agentes de divulgaciéon de la informacién
tributaria. Uno de los efectos mas notables del programa de la SAT es la mejora de la imagen de la
Administracion entre los segmentos de poblacion en los que se ha llevado a cabo.
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El Servicio de Administracion Tributaria (SAT) de México ha adoptado una iniciativa similar cuya finalidad
es atraer a los estudiantes universitarios proximos a incorporarse a la vida laboral y proporcionarles las
herramientas necesarias para convertirse en promotores o portavoces del civismo y la cultura fiscal.

3.1.2. Desafios frecuentes y soluciones propuestas

Aun cuando existen distintas estrategias para llevar la fiscalidad a los planes de estudio, las
administraciones tributarias se han encontrado una serie de obstaculos frecuentes a la hora de
poner en practica esos programas. En esta seccién se describen esos obstaculos principales y se
destacan algunas de las soluciones adoptadas por las administraciones tributarias.

Establecer alianzas/colaboraciones efectivas (con los centros educativos)

Es evidente que para ampliar el alcance de las iniciativas resulta crucial contar con sélidas alianzas
y colaboraciones; no obstante, establecerlas puede resultar dificil. EI problema mas frecuente
mencionado por las administraciones tributarias es la reticencia de las autoridades educativas a dedicar
tiempo y esfuerzo a esta materia. Este desafio puede afrontarse de varias formas:

Solucién 1 - Acuerdos con las autoridades del Gobierno a nivel local, regional o nacional

La opcion mas eficaz y duradera consiste en colaborar con las autoridades competentes,
preferiblemente en aras de integrar la fiscalidad en los planes de estudio. Con el apoyo de las
autoridades se pueden incorporar las materias fiscales como contenido obligatorio de los planes de
estudio, lo que a su vez da acceso a los recursos de los ministerios de Educacion y/o de los centros
educativos en apoyo de las clases sobre fiscalidad. Esta es la colaboraciéon que con mayor frecuencia se
menciona en la encuesta. Alli donde existan autoridades locales o regionales, es importante implicarlas
en la iniciativa, garantizando asi que en su ejecucion se tienen en cuenta las necesidades y prioridades
locales.

Puede llevar bastante tiempo concluir acuerdos de este tipo. En Mauricio, la Administracién Tributaria,
como paso previo a la conclusion de un acuerdo de colaboracion, celebré varias reuniones consultivas
con organismos reguladores y otros actores relevantes para persuadirles de la importancia de formar a
los jovenes en cuestiones tributarias.

Solucién 2 - Trabajar directamente con los centros educativos

En defecto de una incorporaciéon formal de las materias fiscales a los planes de estudio, trabajar
directamente con los centros educativos puede ser una alternativa eficaz, que ademas sirva para
poner de manifiesto el valor de la iniciativa. Es preciso entablar relacion con los directores de los
centros educativos para esbozar los fines y modalidades de la iniciativa, lo que ofrece a la autoridad
tributaria la oportunidad de convencerles de las ventajas de difundir la cultura fiscal en los centros. Tal
planteamiento suele exigir que la autoridad tributaria participe de manera directa en la ejecucién de la
iniciativa, lo cual, pese a requerir mas recursos, le permite conservar un mayor control y la capacidad de
supervision de la ejecucion del programa.

Solucién 3 - Trabajar con las organizaciones educativas

En muchos paises existen distintas organizaciones especializadas que pueden ayudar a garantizar
que los programas y su contenido respondan a las necesidades de los jovenes. Es posible que las
autoridades tributarias carezcan de las habilidades y desconozcan o no estén al dia de las herramientas
y tendencias mas eficaces para llegar a los jovenes. Por ello, colaborar con organizaciones mas
especializadas —sobre todo del ambito educativo— puede ser de gran utilidad para las administraciones
tributarias a la hora de promover y poner en practica programas de educacion fiscal dirigidos a los jévenes,
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asi como para asistirles en la elaboracion y distribuciéon de material didactico. Entre esas entidades se
cuentan las ONG, asi como las asociaciones de estudiantes y sindicatos de docentes o los institutos de
educacion. Entre los ejemplos citados en la encuesta destacan el programa aleméan Jugend und Bi/dung3,
el Mauritius Institute of Education, la Administracion Nacional de Educacion Publica de Uruguay y el
Instituto de Estudios Fiscales (IEF) espafol; siendo los institutos de educacién los colaboradores mas
citados en la encuesta.

Desconocimiento de la existencia del programa

Sobre todo cuando el programa no cuenta con el patrocinio oficial de una institucién asociada, la
falta de visibilidad de una iniciativa puede limitar su impacto. Varios paises mencionaron en la
encuesta las dificultades para dar a conocer sus iniciativas, un problema para el que se proponen distintas
soluciones:

Solucion 1 - Poner el material a disposicion del profesorado de una forma directa

Una opcidn consiste en facilitar que los profesores tengan acceso y puedan hacer uso de los materiales
didacticos sobre tributacién. En Alemania, el Ministerio de Hacienda ofrece en su sitio web una gama
completa de recursos para profesores. Estos recursos presentan el formato/estructura habitualmente
utilizado por los docentes y se actualizan con regularidad para adaptarlos al plan de estudios vigente.

Solucién 2 - Utilizar las oficinas regionales de las autoridades tributarias para promover la
iniciativa a lo largo del pais.

Resulta imprescindible asegurar la difusién de las iniciativas en todo el territorio, y una forma eficaz de
lograrlo es recurrir al apoyo de las oficinas regionales de la administracion tributaria, como se hace en
Espana.

Recursos humanos limitados

El hecho de contar con recursos humanos limitados puede resultar especialmente problematico
cuando una iniciativa ha de llevarse a cabo por los propios funcionarios de la administracion
tributaria (por ejemplo, en los centros escolares). La soluciéon mas eficaz a este problema consiste en
integrar la fiscalidad en el plan de estudios, haciendo que los profesores impartan estas materias, aun
cuando esto exija invertir en formacion de los profesores, sobre todo si la comprensién media de los
impuestos por la sociedad es escasa. Cuando los profesores no pueden impartir estas materias, buscar
voluntarios entre los funcionarios de la administracion tributaria puede ser una alternativa eficaz. En la
SUNAT peruana, por ejemplo, mas de 1 000 empleados se ofrecieron voluntarios para participar en un
programa de este tipo; la respuesta fue tal que la propia SUNAT tuvo dificultades para atender todas las
peticiones, si bien esto hizo posible la expansion de la iniciativa a otros centros educativos.

3.2. Iniciativas didacticas dirigidas a las empresas

Son muchas las empresas creadas por personas con escasos conocimientos sobre el
funcionamiento del sistema fiscal. Cubrir este déficit de conocimientos constituye un auténtico desafio
para muchos paises, sobre todo por lo que respecta a las PYME, en las que las personas encargadas de
los asuntos tributarios pueden carecer de experiencia o cualificacién. Existen varias formas de hacerlo,
incluida la prestacion de asistencia practica (capitulo 5) o las campafias de sensibilizacién (por ejemplo,
sobre los plazos de presentacion de declaraciones - capitulo 4). La presente seccidon se centra en las
iniciativas mas amplias en las que se trabaja sustancialmente y de forma interactiva con las empresas
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para mejorar su conocimiento y comprension del sistema fiscal mediante programas educativos y de
formacién adaptados a sus necesidades.

Mejorar la comprension del sistema fiscal en el seno de las empresas puede beneficiar a todos.
Las empresas que desconocen sus obligaciones y derechos se arriesgan a ser multadas y sancionadas,
ademas de desaprovechar las disposiciones concebidas para apoyarlas. Asimismo, los costes de
cumplimiento para las empresas y los derivados del uso de medidas coercitivas para la administracion
tributaria suelen ser mas elevados cuando los responsables de estas a duras penas llegan a comprender
los regimenes y procedimientos tributarios.

Los programas bien disefiados de formacidon para empresas facilitan el aprendizaje en ambas
direcciones. Su objetivo principal es mejorar la comprension, y en ultima instancia el cumplimiento, entre
las empresas respecto a sus asuntos fiscales. Pero, ademas de ello, si los programas estan bien
disefiados, pueden ensefar a la administracion tributaria hacia déonde ha de dirigir sus esfuerzos y cuales
de los obstaculos que enfrentan las empresas pueden solventarse introduciendo mejoras en las politicas
fiscales o en la propia administracién tributaria.

La formacién sobre temas fiscales puede impartirse por vias muy diversas. Entre ellas figuran los
seminarios y los encuentros presenciales, pero también los seminarios en linea sobre determinadas
cuestiones fiscales. Los distintos enfoques permiten diferentes combinaciones en cuanto a su alcance y
grado de interaccién. Sera mejor un enfoque u otro dependiendo de las necesidades concretas en cada
caso y de la exhaustividad de la informacion requerida de las empresas.

3.2.1. Propuestas de politicas tributarias que pueden formularse

Talleres

Los talleres hacen posible impartir una formacion practica y detallada sobre aspectos tributarios
especificos, pero su preparaciéon exige un gran esfuerzo si se quiere lograr el maximo impacto.
Dado que los talleres presenciales requieren muchos recursos y Unicamente llegan a un niumero limitado
de personas/empresas, resulta crucial garantizar que se centren en los temas y los participantes
adecuados.

Las consultas a los contribuyentes y la investigacion sobre su comportamiento pueden aportar
informacion muy valiosa para disefar el programa de los talleres. Al consultar a los contribuyentes
se les brinda la oportunidad de describir las carencias de las que creen adolecer en materia de educacion
civico-tributaria. Este método resulta especialmente eficaz cuando los contribuyentes ya forman parte del
sistema fiscal y tienen cierta experiencia con él, porque pueden formular de manera efectiva cuales son
las cuestiones en las que necesitan formacion ulterior. Sin embargo, no todas las necesidades se detectan
a través de las consultas, entre otros motivos, porque muchos contribuyentes (o contribuyentes
potenciales de la economia informal) pueden no estar enterados de estos procesos de consulta o,
simplemente, no participar en ellos. No obstante, cabe que esos sean precisamente los contribuyentes a
los que quiere dirigirse el programa. Las administraciones tributarias pueden recurrir a sus propios datos
para identificar las cuestiones y sectores clave; en Sudafrica, por ejemplo, el Servicio de Gestion Tributaria
(SARS) utiliza sus propios expedientes internos de cumplimiento para determinar qué sectores
empresariales han de considerarse prioritarios y asi centrarse en sus necesidades y responsabilidades
tributarias (Recuadro 3.4).

Es necesaria una comunicacion eficaz para identificar a los participantes adecuados y manejar sus
expectativas. Aunque algunos de los participantes se apunten de forma espontanea, llegar a otros puede
requerir un esfuerzo mayor. Por lo que respecta a los participantes que se inscriben por si mismos, es
importante que el proceso sea lo mas sencillo posible. En Chile, el Servicio de Impuestos Internos (Sll)
permite reservar plaza en un taller en linea, y su pagina web posibilita la busqueda de cursos por tematica.
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Pese al éxito de esta opcidn, la evaluacion interna detectd la necesidad de incluir descripciones mas
detalladas de los cursos para procurar que los participantes asistan a sesiones que correspondan con su
nivel de conocimientos. Si se pretende que participe un grupo determinado de contribuyentes, es
conveniente contar con una estrategia especifica en la que se identifiquen las vias mas eficaces para
llegar a los destinatarios objetivos (por ejemplo, mediante la comunicacion directa con los contribuyentes,
redes sociales, medios de comunicacion tradicionales, asociaciones sectoriales, etc.).

Entablar colaboraciones eficaces puede ampliar el alcance y el impacto de los programas. La
variedad de colaboraciones observadas en los talleres dirigidos a empresas pone de manifiesto las muy
diversas formas en que los programas se benefician de este tipo de colaboracion. Entre las iniciativas
mas practicas destaca la colaboracién con entidades educativas, que pueden aportar las salas para los
talleres, aspecto que reviste especial importancia cuando se quieren organizar eventos de este tipo en
lugares remotos. La colaboracion con asociaciones sectoriales u otras asociaciones relevantes puede ser
importante para fomentar la interaccién con los contribuyentes y ganarse su confianza. En particular, al
tratar con empresas que desarrollan actividades de economia informal o, simplemente, con aquellas que
no pagan sus impuestos, pueden encontrarse reacciones de temor y desconfianza frente a la
administracion tributaria; en estos casos, la intervencion de un grupo que suscita confianza puede
fomentar la participacion de estos contribuyentes potenciales. En Mauricio, por ejemplo, los talleres se
organizan en colaboracién con grupos como la Asociacion de Pequefios Comerciantes, la Federacion de
PYME o la Asociacién de Mujeres Emprendedoras.

Las charlas han de disenarse en funcion de las necesidades de los
contribuyentes. Consultar a los propios contribuyentes es una fuente valiosa
de informacién, puesto que conocer sus necesidades permite generar
contenidos que respondan mejor a sus expectativas.

Sr. Jorge Guzman, antiguo responsable de Educacion y Difusién de la
Direccién de Asistencia al Contribuyente, SllI, Chile,

Recuadro 3.4. Sudafrica: Talleres de formacion adaptados al destinatario del Servicio de
Gestion Tributaria sudafricano (SARS)

El SARS aplica un enfoque dual en sus talleres de formacion adaptados. Por un lado, es el propio
SARS el que se dirige a las empresas a las que quiere llegar, invitandolas a participar en sesiones de
formacion; pero, por otro lado, se admite también la posibilidad de que distintos actores relevantes,
como empresas o entidades publicas, soliciten al SARS asistencia personalizada. EI SARS ofrece
varios tipos de sesiones formativas:

e ftalleres que se imparten en las dependencias del SARS en los que se insta a los contribuyentes
a participar mediante mensajes de texto y a través de un calendario trimestral publicado en su
sitio web;

e talleres impartidos en los locales del actor relevante o de la empresa de que se trate adaptados
a las necesidades especificadas en un memorando de entendimiento concluido entre el
interesado y el departamento de Educacion Civico-Tributaria del SARS;
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e sesiones formativas en materia tributaria impartidas por asesores fiscales que prestan este
servicio de interés publico de forma altruista, a cambio de una comunicacién mas directa con
la administracidn tributaria en relacién con los asuntos que conciernen a los contribuyentes a
los que estos asesoran.

Los talleres tratan cuestiones muy diversas, como el impuesto sobre el valor agregado, la tributacion
de las pequenas empresas, el impuesto sobre la renta, el sistema de pagos y retenciones a cuenta o
el régimen tributario de las organizaciones sin animo de lucro, entre otras.

En el marco de esta iniciativa, el SARS ha colaborado con entidades bancarias interesadas en que se
forme a los empresarios sobre como utilizar los créditos bancarios, y con empresas mineras cuyos
empleados tienen derecho a recibir acciones de la sociedad y necesitan formacién sobre las
obligaciones fiscales que habran de satisfacer si cobran dividendos.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Seminarios en linea

Los seminarios en linea permiten ofrecer programas de forma mas eficiente, pero reducen las
posibilidades de conocer la reacciéon de los asistentes y de interactuar con ellos. Muchos paises
han declarado que emplean los seminarios en linea bien como alternativa, bien como complemento de
los talleres presenciales, destacando su potencial para llegar a un publico mas amplio. Por ejemplo, los
seminarios en linea de la Agencia Tributaria del Reino Unido (HMRC) pueden acoger hasta 1 000
participantes, lo que también limita la posibilidad de que los particulares hagan preguntas o planteen
problemas especificos a las autoridades tributarias. Por ello, los seminarios web, especialmente los de
gran envergadura, pueden ser mas adecuados para impartir programas de introduccion de caracter mas
general que para abordar cuestiones técnicas detalladas. Asimismo, es importante que en ellos se haga
referencia a otras fuentes a las que puedan dirigirse los contribuyentes que requieran mas informacién o
ayuda. En este sentido, pueden resultar un complemento muy util de talleres mas técnicos,
proporcionando una introduccién sencilla y de facil acceso y abriendo paso a programas mas detallados
para quienes los necesiten.

Para la realizaciéon de seminarios en linea resulta ain mas crucial investigar bien qué temas se han
de tratar. La limitacién de la interaccién personal intrinseca a un seminario en linea reduce las
posibilidades de adaptar o ajustar su contenido sobre la marcha. De ahi que varios de los encuestados
subrayen la importancia de realizar consultas entre los contribuyentes para identificar los temas mas
idoneos.

Los seminarios en linea pueden impartirse por multiples canales de comunicacién para lograr la
mayor difusién posible. Si bien el lugar mas I6gico para alojar o compartir un seminario en linea sera el
sitio web de la Administracion, este puede no resultar el medio mas eficaz; plataformas de video como
YouTube o las redes sociales pueden tener un potencial mucho mayor para llegar a los destinatarios.
Sobre todo cuando lo que se pretende es educar a grupos poco familiarizados con el sistema fiscal, puede
ser muy util facilitar la localizacion de los contenidos educativos en sitios web que no sean los de la
administracion.

Los seminarios en linea pueden tener una vida util mucho mas larga que los talleres, ademas de
poder editarse para hacerlos mas accesibles. Una de sus ventajas principales es que, una vez
grabados, pueden subirse a la web y ser visualizados de forma reiterada, lo que los hace bastante mas
duraderos que un taller que se imparte en una Unica ocasion. Por eso, puede resultar rentable invertir en
la edicién de los seminarios en linea para hacerlos mas accesibles, por ejemplo mediante la incorporacién
de subtitulos o doblando el audio a otros idiomas.
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Establecer dialogos en materia fiscal

El didlogo entre las autoridades tributarias y los contribuyentes pone el acento en un aprendizaje
de doble sentido. Si bien en todos los talleres se destaca el valor de la informacién que proporciona la
respuesta de los asistentes (véase la seccion 3.4 sobre el impacto), el didlogo entre la autoridad tributaria
y las empresas tiene como finalidad primordial conocer la opiniéon de los contribuyentes, intentando
mejorar la comprension mutua.

Mientras los talleres tradicionales hacen hincapié en impartir conocimientos, este tipo de dialogo
se centra en la ética tributaria. En Ruanda, el Director General de la Agencia Tributaria entabla dialogos
en materia fiscal de forma peridédica con el sector empresarial de cada provincia; recientemente se ha
iniciado un plan similar en Sierra Leona (Recuadro 3.5). A diferencia de las demés iniciativas descritas en
esta seccidn, que se consideran primordialmente centradas en aumentar los conocimientos de los
contribuyentes, el didlogo en materia tributaria pretende reforzar la percepcién de que se trata con equidad
a los contribuyentes, lo que contribuye a reforzar la ética tributaria. En Tanzania se organizan foros de
actores relevantes a nivel regional para responder a las necesidades especificas identificadas
(Recuadro 3.6).

Recuadro 3.5. Didlogos en materia fiscal en Ruanda y Sierra Leona

Los Dialogos Fiscales de Ruanda son una plataforma que acerca al Director General de la Agencia
Tributaria de Ruanda (RRA) a la comunidad empresarial para identificar los problemas y desafios a los
que se enfrentan y abordar las posibles soluciones.

Los dialogos tienen lugar en cada provincia de Ruanda, asi como en la capital, y se organizan en
colaboracién con el gobernador de la provincia y las federaciones del sector privado. Segun la RRA,
esto permite un intercambio bidireccional que ayuda a crear confianza entre los contribuyentes,
aumentando su confianza en que seran tratados de forma justa. Pero también proporciona una valiosa
informacion a los gestores de la RRA sobre las opiniones y preocupaciones del sector empresarial.

Aunque se estima que en este dialogo han llegado a participar hasta 1 500 contribuyentes, subsiste la
dificultad de alentar la participacion de las empresas, que no es tan alta como cabria desear.

En Sierra Leona se han celebrado dos series de reuniones de Dialogo Empresarial, organizadas con
el apoyo del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo y el Banco Africano de Desarrollo.
Una de ellas acogi6 a representantes de grandes contribuyentes y la otra a pequefas y medianas
empresas, asi Como a microempresas.

Los comentarios sobre los eventos mostraron que los contribuyentes acogieron con agrado la
oportunidad de hacer sus aportaciones sobre el sistema de gestion tributaria. A su vez, la Agencia
Tributaria de Sierra Leona (NRA) ha acogido con satisfaccion las recomendaciones concretas de los
contribuyentes sobre como mejorar la administracion tributaria.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre las iniciativas de educacion civico-tributaria y la Agencia Tributaria de Sierra Leona.
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Recuadro 3.6. Foros de actores relevantes en Tanzania

Los foros de actores relevantes son reuniones a nivel regional que retinen al sector empresarial con la
Autoridad Tributaria de Tanzania (TRA). El orden del dia del foro se determina a partir de los
comentarios recibidos a través de los centros de atencion telefénica, los seminarios o los foros
anteriores, que ayudan a identificar las necesidades especificas de la zona.

En colaboracién con la oficina local de la TRA, los foros se publicitan ampliamente a través de los
medios de comunicacién locales y se planifican para que sean muy participativos, combinando el
entretenimiento con el contenido técnico para fomentar la participacion.

Los Foros ofrecen una oportunidad para que los contribuyentes se relacionen con la TRA, no solo para
obtener informacion, sino también para plantear preocupaciones o quejas, asi como para proporcionar
informacion a la TRA en aras de ayudar a mejorar su servicio y establecer la agenda para futuros
Foros.

L)
r

Engagement

Fuente: Agencia Tributaria de Tanzania.

3.2.2. Desafios frecuentes y soluciones propuestas

Los desafios principales a que se enfrentan las administraciones tributarias que han puesto en
practica iniciativas educativas dirigidas a empresas parecen ser los problemas organizativos y de
infraestructura. Los problemas clave suelen ser identificar a los participantes adecuados y organizar la
logistica para la ejecucion del programa. Las principales soluciones adoptadas son investigar a fondo las
necesidades de los contribuyentes y seguir un método de aplicacion flexible.
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Destinatarios heterogéneos

Un obstaculo habitual es la amplia divergencia en el nivel de conocimientos de los participantes y
en sus necesidades. Este obstaculo se puede superar con una investigacién y una preparacién efectivas,
acompafadas de una comunicacion bien dirigida para garantizar que asistan los participantes a los que
se quiere llegar. Muchos paises han destacado la utilidad que revisten las encuestas para identificar las
prioridades de los talleres o seminarios en linea, mientras que otros llaman la atencién sobre el interés de
los datos de que dispone la administracion tributaria para identificar y dirigirse a los contribuyentes en
situacion de mayor riesgo. Establecer circuitos de retroalimentacién que permitan utilizar la valoracion
realizada por los asistentes a un taller para mejorar el disefio y ajuste de los futuros talleres es otra de las
soluciones destacadas por algunos paises. Facilitar recursos de seguimiento tras los talleres, incluida la
grabacion del propio taller, puede servir de ayuda a los participantes que tuvieron problemas para seguir
su contenido, reforzando asi el aprendizaje.

Promover la participacion

Promover la participacion puede resultar complicado, especialmente cuando se quiere llegar a
contribuyentes que no cumplen sus obligaciones tributarias. Los distintos paises han recurrido a
soluciones diversas para obviar esta dificultad, como el empleo de las redes sociales, la publicidad en la
radio local o el contacto directo por correo electrénico y/o postal con los contribuyentes de mayor riesgo.
La colaboracién con organismos sectoriales puede resultar Gtil a estos efectos, entre otros motivos porque
puede mitigar el temor a relacionarse con la administracion tributaria. Cuando la confianza en ésta es
escasa, puede ser conveniente proponer a los organismos sectoriales u otros grupos que realicen ellos
mismos programas educativos de forma independiente. En algunos paises se conceden certificados por
participar en esas actividades, lo que incentiva la participacion.

Integrar el cumplimiento de la normativa tributaria en un programa mas amplio de apoyo al
desarrollo empresarial puede hacer mas atractivas las iniciativas. En Indonesia, el programa de
Servicios de Desarrollo Empresarial ofrece un amplio plan de estudios para apoyar a las micro, pequefas
y medianas empresas. Coordinado por el Ministerio de Economia, se lleva a cabo en colaboracién con
otros ministerios y abarca cuestiones como la creacion de marcas, el marketing digital y la exportacion,
asi como la contabilidad y la fiscalidad.

Aspectos logisticos

Ciertos problemas logisticos, como la falta de instalaciones adecuadas para estas actividades o la
necesidad de que se inscriban en linea personas que carecen de competencias digitales, pueden
reducir el impacto de estos programas. La colaboracién con universidades o ayuntamientos locales
puede facilitar la tarea de encontrar salas adecuadas; en algunos casos, los seminarios se imparten
directamente en las oficinas de la empresa que solicité la ayuda. En aquellos paises en los que no esta
generalizada la participacion digital, puede resultar dificil introducir procedimientos virtuales para acceder
a la educacion. Una solucién evidente pero eficaz es proporcionar instrucciones claras y sencillas que se
hayan puesto a prueba por parte del publico objetivo. Varios paises también mencionaron la dificultad
para encontrar un calendario para los talleres y seminarios en linea que encaje tanto a la administracion
tributaria como a las empresas; aun cuando la posibilidad de ver un seminario en linea en cualquier
momento es una solucion posible a este problema, estos tienen el inconveniente de que no permiten
conocer la reaccién del usuario.

3.3. Iniciativas didacticas dirigidas a los particulares

Ademas de la necesidad de recibir informacion sobre sus derechos y obligaciones en relaciéon con
el pago de los impuestos, los particulares adolecen a menudo de una falta de educacién o
informacion sobre la forma en que pueden exigir responsabilidad a sus gobernantes (a todos los
niveles) por la forma en que recaudan impuestos y gastan lo recaudado. Aunque se han comunicado
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algunos ejemplos de apoyo a los ciudadanos para hacer valer sus derechos y obligaciones en materia
fiscal, son muy pocas las iniciativas dirigidas a cubrir la necesidad de formacién sobre como exigir
responsabilidad a los gobernantes. Ello puede deberse, en parte, a que las administraciones tributarias
tal vez no lo consideren parte de sus competencias. Existen, no obstante, otras organizaciones que se
centran en apoyar a los particulares en este ambito, especialmente organizaciones de la sociedad civil,
cuyo papel y el de otros actores no gubernamentales se describe con mayor detalle en el capitulo 6.

Como las necesidades de los particulares son duales, las iniciativas de apoyo dirigidas a estos
adoptan formas diversas y en ellas intervienen distintos actores. En la encuesta se recogieron
iniciativas muy diversas, como los talleres para los contribuyentes (Lituania) y los encuentros mensuales
con los contribuyentes (Rumania). Se trata de iniciativas similares a las dirigidas a las empresas, por eso
no se abordan con mayor detalle en esta seccioén. Entre las iniciativas especificamente concebidas para
los particulares destacan los programas dirigidos a grupos vulnerables (como el Programa de Divulgacion
de Canada Recuadro 3.7 y el Programa de asistencia al ciudadano de Argentina), asi como otras
iniciativas que colaboran con organizaciones de la sociedad civil (por ejemplo, en Sierra Leona,
Recuadro 3.8).

Un objetivo que comparten muchas de las iniciativas dirigidas a formar a los particulares es
desmitificar a la administracién tributaria. A muchas personas, sobre todo a los contribuyentes mas
vulnerables, la administracion tributaria puede resultarles compleja o incluso intimidante. Por ello,
numerosas iniciativas pretenden reducir ese temor y esa incomprensién, mejorando la disposicion de las
personas a pagar impuestos y a buscar mas ayuda, como la que ofrecen las iniciativas de asistencia
practica descritas en el capitulo 5. En Guatemala, el Programa de Sensibilizacién Fiscal trabaja con los
contribuyentes condenados a penas cuya ejecucién se ha suspendido, ademas de animar a los
participantes a considerar las consecuencias de sus actos en la recaudacién de impuestos (y
posteriormente en los servicios publicos), el programa también pretende informarles sobre el
funcionamiento de la administracion tributaria, incluyendo las diferencias entre las infracciones
administrativas y las penales.

Algunas de estas iniciativas combinan el exhaustivo didlogo propio de las iniciativas didacticas
examinadas en este capitulo con aspectos propios de las iniciativas centradas en la comunicaciéon
descritas en el capitulo 4. Es el caso de las iniciativas dirigidas a apoyar a grupos vulnerables, que
pueden requerir una intervencién mas intensa para garantizar una comunicacion efectiva. Tales iniciativas
se han incluido en este capitulo porque comparten con otras también analizadas aqui la caracteristica de
posibilitar una participacion mas activa y fomentar que la administracién tributaria recabe la opinion de los
participantes.

3.3.1. Propuestas de politicas tributarias que pueden formularse

Programas de divulgacion para contribuyentes vulnerables

Los contribuyentes vulnerables pueden depender de su declaracion de impuestos para tener
derecho a percibir prestaciones y subvenciones, lo que hace que sea mas importante
proporcionarles formacion. En muchos paises, el derecho a obtener ciertas prestaciones y
subvenciones se vincula a los datos reflejados en la declaracion del impuesto sobre la renta. De ahi que
resulte especialmente importante que los grupos vulnerables, incluidos los adultos mayores, los
refugiados y los discapacitados, tengan buena disposicion y capacidad para participar en el sistema fiscal,
razén por la que algunos paises cuentan con programas cuyo objetivo es establecer contacto con ellos.

A las autoridades tributarias les suele resultar particularmente dificil llegar a los contribuyentes
vulnerables, por lo que puede serles util colaborar con grupos activos en la comunidad. Es
frecuente que los grupos vulnerables tengan escasa experiencia o confianza en las relaciones con la
Administracién, por lo que no buscan activamente el apoyo de las autoridades tributarias. Puede por ello
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ser interesante recabar la colaboracién de organizaciones sociales que cuenten con vinculos fuertes con
esos grupos vulnerables. Un buen ejemplo de este método es el Programa de divulgacién social de la
Agencia Tributaria de Canada (CRA) (Recuadro 3.7).

Recuadro 3.7. Canada: Programa de Divulgacion

El Programa de Divulgacién de la Agencia Tributaria de Canada (CRA) se centra en concienciar y
formar a los contribuyentes en relacion con su derecho solicitar las prestaciones y subvenciones
disponibles para las poblaciones mas vulnerables de Canada (indigenas, recién llegados y refugiados,
adultos mayores, jovenes y estudiantes, personas con discapacidad, personas sin hogar y con
inseguridad en la vivienda, y canadienses con ingresos modestos), asi como en proporcionarles
informacion sobre dichas prestaciones y subvenciones.

La (CRA) emplea a funcionarios de divulgacion especializados en todas las regiones, que realizan
durante todo el afio presentaciones presenciales dirigidas a estas personas y a las organizaciones
sociales que las apoyan. Durante esas visitas, los funcionarios de divulgacién social prestan un apoyo
personalizado, indicando a cada contribuyente qué documentos pueden necesitar cuando reciben una
carta de la CRA. Estos funcionarios se encargan también de promocionar el Programa de Voluntariado
Social para el Impuesto de la Renta de la CRA (CVITP) (capitulo 5), a través del cual las organizaciones
sociales realizan sesiones gratuitas de orientacién para ayudarles a confeccionar sus declaraciones
del impuesto. El programa también cuenta con voluntarios que cumplimentan la declaracion del
impuesto sobre la renta y las solicitudes de prestaciones para las personas que pueden acogerse al
programa por tener pocos ingresos y cuya situacion tributaria no presenta complicaciones.

A través del Programa de Divulgacion, las organizaciones que atienden a segmentos vulnerables de
la poblacién pueden programar una cita presencial con un funcionario de divulgaciéon. Asimismo, los
funcionarios de divulgacién de la CRA pueden llevar a cabo sesiones informativas dirigidas a
empleados o clientes de una empresa 0, en el marco de algun evento, organizar un puesto informativo
0 hacer una presentacion; también para prestar asistencia personalizada a particulares sobre temas
relacionados con sus declaraciones de impuestos. Estas citas se llevan a cabo durante todo el afio (no
solo durante el periodo de presentacién de declaraciones) y permiten a la CRA llegar a segmentos
vulnerables de la poblacidn, incluidos los que se encuentran en comunidades remotas.

El Programa de Divulgacién Social colabora también con escuelas, refugios, organizaciones de ayuda
a los nuevos inmigrantes, asociaciones profesionales, grupos de la tercera edad, organizaciones de
apoyo a los discapacitados y gobiernos provinciales y municipales para promover y organizar eventos
divulgativos, aprovechando las redes de esas organizaciones para incrementar el alcance de los
mensajes de la CRA. Ademas, este programa viene colaborando desde 2016 con Service Canada para
la difusion de sus servicios entre las comunidades indigenas. En respuesta a la pandemia de la COVID-
19, las actividades se han convertido en virtuales, lo que permite mantenerlas en funcionamiento.

Los principales obstaculos encontrados en su ejecucion han sido adaptar su oferta a las necesidades
de cada comunidad a la que se dirigen, lo que ha obligado a encontrar la mejor manera de llegar a
cada una de ellas, y elaborar materiales adaptados en cuanto al contenido y en idiomas distintos de
las dos lenguas oficiales de Canada.

En 2017 el programa prestd servicio a mas de 73 000 personas, con una plantilla equivalente a 55
empleados a tiempo completo y con dedicacidn exclusiva.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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Incluir la educacion civico-tributaria en programas mas amplios dirigidos a la sociedad civil

Las organizaciones de la sociedad civil que apoyan el desarrollo econémico de sus comunidades
pueden ser de gran utilidad para la educacién civico-tributaria. Incluir esta en los programas de la
sociedad civil no solo permite llegar a un publico mas amplio, sino que también ayuda a los contribuyentes
a comprender la relacion que guarda el cumplimiento fiscal con el desarrollo econémico de la comunidad
en sentido amplio. La forma en que ha colaborado la Agencia Tributaria de Sierra Leona (NRA) con el
Consorcio de la Sociedad Civil ilustra bien cémo puede funcionar este tipo de colaboracion
(Recuadro 3.8).

Recuadro 3.8. Colaboracién entre la Agencia Tributaria de Sierra Leona y el Consorcio de la
Sociedad Civil

El Consorcio de la Sociedad Civil (CSC) esta formado por organizaciones mayoritariamente no
gubernamentales que ayudan a las comunidades a afrontar sus desafios socioeconémicos. Se trata
de organizaciones respetadas que gozan de autoridad entre las comunidades locales. Por ello,
consiguen una buena repercusion entre los lideres y miembros de la comunidad en las ciudades y
pueblos del interior del pais. Utilizan las emisoras de radio locales y a los pregoneros publicos para
contactar con la poblacién y difundir sus mensajes.

Con la intencién de mejorar la educacion civico-tributaria de la poblacion nacional y conseguir que los
ciudadanos perciban que la NRA colabora en el desarrollo del pais, se buscé la intermediacion de
estas organizaciones para formar a los ciudadanos en materia tributaria y fomentar el cumplimiento
voluntario en zonas a las que no se habia podido llegar dada la limitacién de recursos. Los miembros
del Consorcio acompafnan al personal de la NRA para amplificar sus mensajes y el alcance de las
medidas educativas ante las plataformas de redes sociales, aunque también se desplazan por su
cuenta a las aldeas para participar en las reuniones de los consejos locales.

Esta fue la primera vez que la NRA firmé un memorando de entendimiento con una organizacién no
gubernamental en el marco de su labor de educacion civico-tributaria. El analisis de redes sociales
revelé que esta colaboracion ha servido para mejorar la percepcion publica de la NRA, que antes se
asociaba casi exclusivamente a los medios de coercién, en lugar de a la ayuda y la atencién a los
contribuyentes y a sus problemas. El proyecto se llevo a cabo con éxito, pero la renovacién se ha
pospuesto debido a la pandemia.

Principal desafio:

Aunque los miembros del consorcio fueron bien formados por los funcionarios de la administracion
tributaria, hay ciertas cuestiones tributarias que no son capaces de abordar en detalle. En esos casos,
si no hay un funcionario que les esté acompafiando durante una de esas actividades didacticas en
materia tributaria, tienen que pedir a los contribuyentes que se pongan en contacto con la NRA.

Solucion:

La NRA ha dado la instruccion de que asistan a esas actividades los funcionarios mas préoximos al
lugar donde el consorcio esté realizando iniciativas de educacion civico-tributaria o, en otros casos, se
proporcionan los datos de contacto de su personal para las consultas de los contribuyentes que
resulten mas dificiles de atender.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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3.3.2. Obstaculos frecuentes al aplicar estas iniciativas y soluciones propuestas

Alcance geografico

Dado que muchas de las comunidades a las que se quiere llegar se encuentran geograficamente
dispersas, el empleo de recursos virtuales y el recurrir a la colaboracion de actores locales pueden
ser de gran ayuda. Los recursos virtuales son una opcién relativamente facil de organizar, pero no se
puede presuponer que los ciudadanos, sobre todo los mas vulnerables, posean competencias digitales, y
tampoco existe siempre acceso a Internet, especialmente en los paises en desarrollo. De ahi que para
muchos programas resulte crucial identificar a colaboradores potenciales con capacidad para ampliar su
alcance.

Recursos humanos

Los programas dirigidos a los particulares suelen requerir muchos recursos, si bien la
colaboracion con otras entidades puede reducir esa demanda de recursos de personal de la
administracién tributaria, permitiéndole dedicarlos a los casos en que se requiere una atencién
mas especializada. La mayoria de las administraciones tributarias carecen del personal necesario para
realizar campafias masivas. Por ejemplo, la capacidad de que dispone Lituania para organizar talleres
esta limitada, en parte, por el numero de funcionarios suficientemente formados para impartirlos. Una
alternativa interesante es buscar colaboradores y formarlos para que puedan impartir ensefianzas basicas
sobre temas fiscales, dejando que las cuestiones mas complejas o especificas se deriven a la autoridad
tributaria, como se ha visto en el ejemplo de Sierra Leona. Otras soluciones consisten en adoptar un
sistema flexible para que puedan impartir estos talleres los funcionarios de todos los departamentos de la
administracion tributaria que se presenten voluntarios, como se ha hecho en Argentina (Recuadro 3.9), lo
que contribuye a incrementar los recursos disponibles.

Recuadro 3.9. Argentina: Programa de asistencia al ciudadano

El Programa de asistencia al ciudadano de Argentina pretende conectar a los grupos vulnerables con
el sistema fiscal. Para ello, intenta entablar contacto con esas personas en el seno de la comunidad,
en un ambiente por lo general mas relajado y donde la administracién tributaria resulta menos
intimidante. Esta iniciativa esta organizada en colaboracién con las autoridades locales, que facilitan
que la autoridad tributaria pueda acceder a ciertos espacios en los que no suele estar presente.

Se permite la participacion voluntaria de todos los funcionarios de la administracién tributaria que
quieran prestar asistencia en el marco de este programa, dandoles la formacion necesaria para
participar. Al principio, algunos de estos asistentes al ciudadano tuvieron dificultades para liberarse de
sus obligaciones habituales con el fin de participar en este programa, lo que hizo necesario adoptar un
nuevo procedimiento que facilitara su desempenio. El apoyo expresado por el maximo responsable de
la AFIP facilitd que otros directores apoyaran el programa.

Aunque el programa se encuentra en una fase incipiente, sus resultados son bastante prometedores,
por lo que ya se esta planteando la posibilidad de ampliarlo. Al igual que en otras iniciativas de este
tipo, los empleados que imparten estos programas coinciden en destacar el valor que reviste la
informacioén que obtienen de los participantes para mejorar sus labores cotidianas.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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Confianza

Colaborar con las organizaciones de base aumenta el alcance y la legitimidad a los ojos del
publico, que normalmente esta habituado a la presencia de esas organizaciones sobre el terreno.
De ahi que esas colaboraciones puedan resultar cruciales para que los programas lleguen a sus
destinatarios. En el capitulo 6 se examina con mayor detalle el papel de las organizaciones no
gubernamentales en la educacion civico-tributaria.

3.4. Impacto

Especialmente en el caso de las iniciativas dirigidas a los futuros contribuyentes, puede transcurrir
un lapso de tiempo considerable entre el momento en que la iniciativa se ejecuta y el momento en
que se ve su impacto en la conducta del contribuyente. Con frecuencia, sobre todo en el caso de los
programas dirigidos a los mas jévenes, han de transcurrir muchos afios antes de que se perciba una
mejora en términos de ética tributaria en la conducta de los contribuyentes. Este hecho dificulta, en
particular, el seguimiento del impacto de estos programas en las conductas, como pone de manifiesto la
ausencia de evaluaciones detalladas del impacto entre las respuestas a la encuesta.

Las evaluaciones cualitativas de las iniciativas son una de las opciones disponibles, y muchos
programas han obtenido en ellas resultados muy positivos en cuanto al grado de satisfaccion.
Varios paises declararon haber realizado algun tipo de evaluacién de las iniciativas; por lo general, estas
se centran en evaluar las clases impartidas y/o los materiales elaborados para cada colectivo. Aun cuando
este tipo de encuestas no permita valorar el impacto ultimo de una iniciativa, puede aportar informacion
valiosa sobre la efectividad de los materiales elaborados desde un punto de vista didactico y sobre como
mejorar los cursos. Tanto en el Reino Unido como en Alemania, los participantes en los seminarios en
linea encuestados reflejaron resultados positivos. En el Reino Unido, los seminarios en linea realizados
en 2018/19 alcanzaron una tasa de satisfaccion de los usuarios del 88,81%. En Alemania, el Ministerio
Federal de Hacienda llevd a cabo una encuesta entre los profesores de secundaria que participaron en
sus programas en la que el 94% se declaré muy satisfecho con los materiales didacticos, mientras que un
85% de los profesores indicaron que estaban utilizando esos materiales en otras clases, al margen del
propio programa.

Las encuestas pueden generar también informacidon valiosa para mejorar el impacto de las
iniciativas. En Grecia, la Direccién de Cumplimiento Fiscal de la Autoridad Independiente de Ingresos
Publicos llevé a cabo una encuesta que reveld como factores clave la influencia de la forma de ensenar
de cada docente vy la infraestructura técnica disponible en los centros educativos. Se detectaron también
diferencias de opinién entre los profesores de primaria, partidarios de incluir el programa de educacién
fiscal en un médulo ya existente, y los profesores de secundaria y bachillerato, quienes consideraban més
positivo impartir las materias fiscales de forma independiente, a través de proyectos o trabajos en grupo.

Se ha observado el impacto a corto plazo de algunos programas, tanto en términos de
conocimientos como de percepcién. Aunque el impacto a largo plazo en el cumplimiento fiscal resulta
dificil de medir, si se puede valorar el impacto a corto plazo evaluando lo que han aprendido los
participantes con las iniciativas. Eslovenia realiza encuestas sobre la actitud frente a los impuestos,
comparando los resultados de los alumnos que han participado en una iniciativa con otros que no lo han
hecho. Los resultados ponen claramente de manifiesto que los que participaron tienen una actitud mas
positiva hacia los impuestos y una mayor conciencia de su importancia que los que no lo hicieron.

En los talleres dirigidos a los contribuyentes se registré un impacto positivo en la relacién con la
autoridad tributaria. En Senegal se organizaron talleres para alrededor de 60 PYME en cada distrito
fiscal. La evaluacion revelé que la mayor parte de los participantes, sobre todo aquellos en la economia
informal, acudian con un temor preconcebido a la autoridad tributaria; sin embargo, tras el taller, existia
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una aceptacion casi unanime de la legitimidad de la autoridad tributaria, y un compromiso generalizado
de mejorar el cumplimiento.

[Estos talleres] muestran que una gran parte de los contribuyentes,
especialmente los de la economia informal, tienen miedo a la administracion
tributaria, alimentado por la ignorancia y la falta de cultura fiscal. Al finalizar

los talleres, los participantes afirman de forma casi unanime la validez del
sistema fiscal y su compromiso de cumplir mejor con sus obligaciones
tributarias.

Alain Paul Cene, jefe de la Oficina de Calidad y Comunicacion, Direccion
General de Tributos y Patrimonio Publico (DGID), Senegal

Por otra parte, en todas las iniciativas con formato de taller se destacé la importancia de conocer
las reacciones de los contribuyentes, tanto para mejorar la propia iniciativa como para conocer
cuales son los principales escollos a que se enfrentan los participantes cuando se relacionan con
el sistema fiscal. En muchos casos (por ejemplo, en Ruanda, véase el Recuadro 3.5; y en Argentina,
véase el Recuadro 3.9), esas reacciones de los participantes pusieron de manifiesto la necesidad de
ofrecer un apoyo mas detallado o practico a determinados participantes. El reconocimiento del valor y el
impacto de esas reacciones de los participantes indica que en todas las iniciativas en forma de taller
deberia incluirse un mecanismo para recabar esas opiniones.
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4 Comunicacion en materia tributaria
con fines de sensibilizacion

En este capitulo se examinan las iniciativas de comunicacion que persiguen
concienciar a la poblacién de la importancia de los impuestos. llustra como
pueden utilizarse las campanfas de informacion para comunicar eficazmente
los asuntos de indole fiscal. También presenta iniciativas que ayudan a
construir una relacion solida y positiva entre las administraciones tributarias
y los contribuyentes, asi como aquellas centradas en llegar a grupos
especificos de personas.
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No hay una sola manera de llegar a los contribuyentes para concienciarlos sobre la importancia
de los impuestos. Por ello, las administraciones tributarias recurren a un amplio abanico de
medidas. Numerosas administraciones tributarias han puesto en marcha programas para informar a los
contribuyentes sobre cuestiones y plazos especificos. También han creado o participado en iniciativas
encaminadas a establecer contacto con los contribuyentes en lugares concretos, como las ferias, o incluso
llegar a los hogares a través de la television o las revistas. Ademas, con el fin de no perder de vista a
aquellos contribuyentes a los que no se puede llegar por esos canales y enviarles mensajes especificos,
algunas administraciones tributarias han elaborado planes de comunicacién especiales, en ocasiones con
la colaboracién de académicos y otros investigadores del &mbito universitario.

Mientras que en el capitulo 3 se analizaron las iniciativas centradas en la implicacion profunda de
los contribuyentes, en establecer con ellos un didlogo y/o lograr que lleguen a comprender mejor
el sistema fiscal, en este capitulo se analizan las iniciativas de sensibilizacion. Aunque
inevitablemente se producen algunos solapamientos entre ambas categorias, parece util hacer una
distincién entre las iniciativas descritas en el capitulo 3, por lo general mas centradas en métodos
didacticos o en establecer un diadlogo con la administracion tributaria, y las de este capitulo, que ponen el
foco en la comunicacion y cuyo objetivo es sensibilizar a los contribuyentes sobre lo que ocurre en el
entorno fiscal en que se mueven.

Véase el anexo para obtener mas detalles sobre las 53 iniciativas que se analizan en este capitulo.

4.1. Campanas informativas

Habida cuenta de que el sistema fiscal se fundamenta en el cumplimiento voluntario, es importante
asegurarse de que existe un conocimiento suficiente de las leyes, incluyendo las eventuales
modificaciones legislativas. Dado que las iniciativas dirigidas fundamentalmente a publicitar el sistema
impositivo son potencialmente una herramienta util, en esta encuesta se tuvieron en cuenta algunas de
las mas comunes. Tales iniciativas transmiten sus mensajes a una amplia variedad de grupos de
contribuyentes y lo hacen, principalmente, a través de medios de comunicacion de masas, como la
television o la radio, Internet (incluidas las redes sociales), el contacto directo y distintos tipos de
publicaciones.

Aunque la mayoria de las campaias "publicitarias" tratan de la legislacién tributaria, algunas
tienen un planteamiento distinto, como las que se enfocan a la economia informal. Un aspecto
destacado por algunas de estas iniciativas es la necesidad de sensibilizar acerca de los beneficios que
reporta a la sociedad el gasto publico que hacen posible los impuestos. En varios paises, estas campafas
de regularizacién no se dirigen a los propios negocios informales, sino a sus clientes, aspirando a modificar
su conducta de modo que pidan siempre un recibo, lo que obliga a los vendedores a adaptar su
comportamiento en consecuencia. Cuando la gente evita comprar productos en el marco de la economia
informal, los vendedores empiezan a cumplir las leyes tributarias.

4.1.1. Propuestas de politicas tributarias que pueden formularse

Mejorar los conocimientos de los contribuyentes divulgando informacion entre un publico lo
mas amplio posible

A menudo, los contribuyentes desconocen sus derechos y obligaciones. En Africa se comprobé que
existia una correlacion entre la dificultad de acceso a la informacion tributaria y la falta de disposicion a
pagar impuestos (OECD, 2019;1)); lo que indica que, en tales casos, las campafias masivas de informacién
pueden ser un instrumento eficaz para desarrollar la ética tributaria. Las administraciones tributarias
pueden utilizar este tipo de campanias para hacer llegar a los contribuyentes el codigo de leyes tributarias
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o informarles sobre novedades legislativas. Esas campafas pueden hacerse a través de uno o varios
medios de comunicacion, por ejemplo, estableciendo contacto con los contribuyentes a través de las redes
sociales o de los centros de atencion telefénica para explicarles qué son los impuestos y para qué sirven.

Las campanas pueden versar tanto sobre aspectos generales del cumplimiento fiscal como sobre
determinados elementos de la legislacién que son nuevos o no alcanzan un indice satisfactorio de
cumplimiento. Asi hizo, por ejemplo, la Autoridad Tributaria de Israel (ITA) puso en marcha una campana
para alentar a los contribuyentes a ajustarse a la nueva normativa, en vigor desde 2019, que prohibia el
pago en efectivo en determinadas transacciones. Esta camparia se desplegd en diciembre de 2018 a
través de radio, televisidn, Internet, prensa y redes sociales. Incluia también carteles publicitarios y
reuniones con los despachos de asesoria fiscal. A finales de noviembre, antes del lanzamiento y
financiacion de esta campafia, la ITA participd en varias entrevistas e hizo distintas declaraciones a los
medios.

Los programas de television y radio son también una buena forma de llegar a distintas categorias
de contribuyentes. Algunas administraciones, como la Agencia Tributaria de Tanzania o la de Sierra
Leona utilizan tanto los canales de televisién y emisoras de radios nacionales como los locales, a fin de
maximizar el impacto. Los canales nacionales se reservan para informaciéon y comunicaciones 0 anuncios
de indole mas general, destinados a la mayoria de los contribuyentes, mientras que las emisoras de radio
locales se emplean para comunicarse con los contribuyentes de las correspondientes regiones o distritos.
Como se vera en la seccion siguiente, estos medios también pueden utilizarse para mejorar la imagen de
la administracion tributaria.

Mejorar el cumplimiento explicando en qué se gastan los ingresos recaudados

Aparte de las obligaciones, es importante que las administraciones tributarias hagan énfasis en la
forma en que se gastan y se reparten los ingresos fiscales. Ensefar a los contribuyentes la utilidad
social de los tributos puede contribuir a modificar la forma en que estos los perciben, que a menudo se
centra en los costes y pasa por alto los beneficios. Para que los ciudadanos tengan una conducta mas
cooperativa, han de ser conscientes de que contribuir al sistema fiscal redunda en beneficio de todos y
cada uno de los ciudadanos, incluidos ellos mismos. Los Ministerios franceses de Economia y Hacienda
y su Accién Publica y Presupuestos han creado un apartado en su sitio web (www.economie.gouv.fr)
dedicado a explicar los beneficios y el uso que se da al dinero de los contribuyentes: A quoi servent mes
imp6ts?' (; Para qué sirven mis impuestos?).

Ademas de exponerla en sitios web especificos, también puede adjuntarse esa informacién a las
declaraciones de impuestos o incluirla en una iniciativa mas amplia, como una campafa
informativa. El mensaje puede adoptar muy distintas formas, como graficos o textos, pero sera mas eficaz
cuanto mas comprensible resulte para los contribuyentes. Por ejemplo, como en Costa de Marfil (véase
la imagen de abajo), puede ser util explicar lo que representa en términos de infraestructuras como
hospitales, escuelas, etc.
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Grafico 4.1. Costa de Marfil: Vinculacion de impuestos y beneficios tangibles

Ensemble cultivons le civisme fiscal !

BP V 103 Abidjan, République de Cote d'lvoire
Abidjan Plateau, cité administrative, tour E
800 88 888 (appel gratuit)
Tél.: +22520211090/20 2190 81/20 217108 Fax :+225 20 22 87 12
infodgi@dgi.gouv.ci

Imagen: DGI Costa de Marfil

Cuanto menos confian los contribuyentes en sus gobernantes y en las instituciones, mas
necesario es proporcionarles este tipo de informaciéon, que transmite la idea de una correcta
rendicién de cuentas. Por lo tanto, es importante repetir este mensaje tanto como sea posible y por todos
los canales disponibles.

Limitar la economia informal modificando la conducta del publico en general

Para mejorar el cumplimiento fiscal y limitar la economia informal, las administraciones tributarias
pueden dirigirse a los contribuyentes por medio de diversas campaias, como canales alternativos
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de comunicacidon para asegurarse de que estos adoptan una conducta adecuada —por ejemplo,
animandolos a controlar que las tiendas y negocios emitan facturas, paguen sus impuestos en plazo y
utilicen niumeros de identificacion fiscal—.

Existe una gran variedad de campanas, y algunas incluyen mecanismos para incentivar una
determinada conducta de los contribuyentes. Como, por ejemplo, establecer que la recopilaciéon de
facturas o recibos da derecho a obtener una deduccion de la cuota tributaria o a participar en loterias
organizadas ad hoc en las que los recibos hacen las veces de boletos (Recuadro 4.1). Por ejemplo, la
Administracion Tributaria de Lituania (STI) instaur6 una Loteria Nacional de Recibos dirigida a los grupos
de contribuyentes de mayor riesgo (restaurantes, talleres de automévil, centros de estética y mercados).
La Autoridad tributaria y aduanera de Portugal (AT) también organiza un sorteo a través de las facturas
para promover el cumplimiento de las obligaciones tributarias, informar a los ciudadanos y luchar contra
la evasion y el fraude fiscal. En dicho sorteo se conceden premios de azar a los consumidores que, al
adquirir bienes o servicios dentro del territorio nacional, piden que se les expida una factura con su NIF
(numero de identificacion fiscal).

En este caso, el objetivo primordial no es solo informar a los contribuyentes sobre las normas o
los plazos, sino persuadirlos de la fuerza que tiene la accién colectiva. Estas campafias pretenden
llegar a un publico lo mas amplio posible y contribuir indirectamente a mermar la economia informal,
intentando que los contribuyentes y consumidores hagan lo no consiguen hacer las administraciones, es
decir, verificar miles de recibos en un nimero de lugares muy elevado y en un plazo muy breve.

Recuadro 4.1. Eslovenia: Animar a los consumidores a verificar los recibos

Con el fin de apoyar la implantacion de las nuevas cajas registradoras certificadas que se introdujeron
en 2016, la Administracion Tributaria de la Republica de Eslovenia (FARS) puso en marcha, en
colaboracién con la Oficina de Comunicacién del Gobierno y la Loteria de Eslovenia, una campana de
crowdsourcing para involucrar a los ciudadanos en acabar con la economia informal y el fraude en los
recibos. Para motivarles a pedir un recibo, la FARS creé una loteria con el lema "Usa la cabeza: exige
un recibo". Los participantes tenian que conseguir un minimo de diez recibos diferentes, verificarlos y
enviarlos a la FARS.

Esta loteria se desarroll6 en paralelo al lanzamiento de la aplicacion maovil “Verifica tus recibos”, en la
que los contribuyentes que quisieran participar tenian que registrarse con su niumero de identificaciéon
fiscal. La Oficina de Comunicacién del Gobierno presté apoyo a la FARS con la publicidad y la
comunicacion en redes sociales.

En la preparacion de esta campana, la FARS destacé tres amenazas principales que podian dificultar
su ejecucion. En primer lugar, la FARS era consciente de su falta de popularidad entre la opinion
publica, inherente a su mision, la cual podria ser un escollo a la hora de motivar a los ciudadanos para
verificar voluntariamente los recibos. En segundo lugar, existia el riesgo de que los consumidores y los
medios percibieran la campafia como una forma de delatar a los autobnomos y empresas. En tercer
lugar, podia verse con malos ojos que la FARS gastara dinero de los contribuyentes en la campana,
en particular en premios. Todos estos riesgos se obviaron por medio de una campafa positiva en la
que la FARS no recurrié a argumentos de fuerza ni de coaccion, sino que empleé la zanahoria en lugar
del palo.
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Impacto

En tan solo un afio de campania, los contribuyentes habian verificado mas de 21 millones de recibos.
Teniendo en cuenta que Eslovenia tiene dos millones de habitantes, esto significa que,
estadisticamente, cada ciudadano esloveno verificd y envié en un afio 10 recibos a la administracion
tributaria. En 2016, 112 887 consumidores (el 5,6% de la poblacién eslovena) descargaron la
aplicacién "Preveri raun" en el teléfono maovil para verificar los recibos y participar en el sorteo. En un
ano, se verificaron, como minimo una vez, los recibos emitidos por el 75% de los usuarios de las cajas
registradoras certificadas. En resumen, los consumidores utilizaron sus teléfonos moéviles para
controlar a las tres cuartas partes de los expedidores de recibos que utilizan las cajas registradoras
certificadas.

Estos resultados pueden compararse con los costes de la campana: 200 000 EUR en publicidad,
premios y desarrollo.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

4.1.2. Comunicacion eficaz en materia tributaria: Desafios frecuentes y soluciones
propuestas

A pesar del desafio que suponia llegar a una gran parte de la poblaciéon, la mayoria de las
administraciones lo solventaron utilizando una combinacién de distintos canales de
comunicacion. Uno de los numerosos ejemplos son los programas de comunicacion llevados a cabo en
Irlanda (Recuadro 4.2). Otra opcion es realizar varias campafas al afio, como hizo la administracién
tributaria de Malasia.

Cambiar la percepcion publica de los impuestos no es tarea facil. Las iniciativas mas eficaces
adoptadas por las administraciones tributarias son aquellas que no solo informan a los
contribuyentes sobre sus derechos y obligaciones, sino que lo hacen de forma innovadora. La
innovacion puede consistir en explicar las razones por las que a los ciudadanos les beneficia pagar
impuestos, al margen de subrayar el riesgo de ser sancionado. Esto requiere utilizar medios de
comunicacion alternativos y adoptar un enfoque mas personalizado, como el envio de cartas personales
o las citas presenciales, asi como organizar campanas para fomentar el cumplimiento fiscal, por ejemplo
mediante loterias y programas divulgativos.

A continuaciéon se exponen los dos obstaculos principales a que se enfrentan las autoridades
tributarias en la ejecucién de las medidas dirigidas a informar a los contribuyentes y explicarles las
cuestiones fiscales, junto con algunas estrategias que han permitido superarlos.
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Recuadro 4.2. Irlanda: Programas de comunicacion de la Direcciéon General de Tributos

Desde 2016, la Oficina irlandesa de la Direccion General de Tributos ha llevado a cabo programas de
comunicacion muy amplios dirigidos a determinados contribuyentes y a los recién registrados. Ademas
de ayudarles a cumplir sus obligaciones fiscales, el objetivo de esta campafa era facilitar una mejor
comprension de los impuestos en general y ensefiarles donde puede encontrarse informacion util en
la web y en el centro de ayuda al usuario del Servicio de Recaudacion en Linea (ROS).

Esta iniciativa constaba de una campafia mediatica general, orientaciones complementarias de
autoayuda en el sitio web y el establecimiento de contacto directo o el envio de folletos a determinadas
cohortes de contribuyentes. Algunos de los mensajes clave consistian en un recordatorio de los plazos
e instrucciones sobre cémo utilizar el servicio ROS y como aprovechar el plazo mas amplio concedido
para la presentacion electronica de la declaracion y el pago electronico de los impuestos.

La Direccién General produjo varios videos breves en su canal de YouTube con explicaciones sobre
coémo registrase en el ROS y como cumplimentar la declaracion en linea. Estos videos se han
convertido en uno de los ejes de la campafa de comunicacién y marketing de las autoridades
tributarias, cosechando una valoracién positiva de los usuarios. Hasta la fecha, el video de
instrucciones para registrase en el ROS ha sido visualizado méas de 28 000 veces.

Por otra parte, La Direccién General identificé y contactd con determinadas cohortes de contribuyentes
(por ejemplo, los recién registrados, los que tienen su propio asesor fiscal y los que presentan la
declaracion de impuestos en papel) para recordarles sus obligaciones, promover la presentacion
electronica de las declaraciones (incluido el acceso al borrador precumplimentado de la declaracién) e
informarles de las orientaciones y los videos disponibles en la pagina web. La informacién se facilitd
también de forma resumida a organismos representativos y sectoriales, como las organizaciones de
agricultores, las de propietarios inmobiliarios o las de apoyo a nuevas empresas.

Las campanas Pay and File (Paga y declara) realizadas desde 2016 hasta la fecha pueden
considerarse un éxito segun diversos criterios. El nimero de llamadas telefénicas en el periodo previo
a las fechas limite de presentacion de las declaraciones se ha reducido de afio en afio, el nimero de
contribuyentes que se descargaron el borrador de su declaracién de la renta precumplimentada ha ido
en aumento y, por vez primera en 2018, hubo mas de medio millén de declaraciones del impuesto
sobre la renta que se presentaron de forma electréonica. Ademas, una encuesta realizada a
trabajadores autdbnomos reveld que el 63% conocian la existencia de los videos. También se registro
un alto grado de satisfaccién con la informacién disponible en el sitio web, lo que demuestra que los
videos, las orientaciones y los contactos telefénicos han sido de gran utilidad.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Transmitir un mensaje claro

El lenguaje desempeiia un papel crucial en este tipo de interacciéon con los contribuyentes, porque
puede hacer que cuestiones complejas resulten facilmente comprensibles.

Solucién 1 - Itinerarios de usuario

Lo que ha permitido a la Administraciéon Tributaria de Noruega (NTA) y a la Agencia Tributaria de
Canada (CRA) adaptarse a las distintas necesidades de sus contribuyentes ha sido la creacién de
itinerarios del usuario —que permiten visualizar la interaccion 6ptima entre la administracion tributaria y
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el contribuyente—, asi como evaluar la facilidad de uso de sus servicios en miembros del publico objetivo.
De este modo, la NTA logroé:

e proporcionar la informaciéon que necesitan a determinados grupos de contribuyentes, como
los extranjeros;

e aplicar procedimientos de evaluacion de riesgos;
o simplificar y adaptar el contenido de su sitio web y de las publicaciones dirigidas a cada grupo;

e poner en marcha campafas dirigidas al publico objetivo en las oficinas de Hacienda y de forma
virtual, también a través de las redes sociales.

Solucién 2 — Mensajes sencillos

Resulta crucial evitar los tecnicismos y emplear un lenguaje sencillo y claro, motivo por el cual es
importante colaborar estrechamente con el equipo de comunicacién o con los colaboradores
externos de la administraciéon tributaria. La puesta a disposicion de cédigos de leyes y otras
disposiciones puede complementarse eficazmente con guias adaptadas a las necesidades de cada grupo
de contribuyentes. Por ejemplo, en Marruecos, la administracion tributaria esta presente en un amplio
abanico de redes sociales e interactua con los ciudadanos de forma cotidiana publicando videos y
comentarios en los que explica en lenguaje sencillo las novedades tributarias y los derechos y obligaciones
de los contribuyentes. En Canada, la CRA se ha comprometido a utilizar un lenguaje sencillo y ha revisado
sus comunicaciones en consecuencia. En Grecia se publica una amplia gama de guias para informar y
ayudar a los contribuyentes.

La creacion de guias utiles se enmarca en el contexto del cumplimiento
cooperativo. El eje central es el fortalecimiento de las relaciones entre la
administracion tributaria y los contribuyentes, con el triple compromiso de la
administracion tributaria con estos ultimos por la transparencia, la
accesibilidad y la capacidad de respuesta.

Sr. KATSIPIS loannis, director, Direccion de Cumplimiento Fiscal, Autoridad
Independiente de Ingresos Publicos (IAPR), Grecia

Generar apoyo publico

Para que las campanas informativas obtengan los resultados deseados, los contribuyentes deben
participar en ellas y responder como corresponde. Este aspecto puede resultar dificil de conseguir,
pues es posible que los impuestos no figuren entre sus prioridades.

Soluciéon 1 — Planteamiento amistoso

Los planteamientos amistosos resultan muy eficaces para conseguir que los contribuyentes
muestren una actitud positiva. Un aspecto importante que conviene tener presente en la interaccion
con los contribuyentes es que el empleo de argumentos de fuerza o autoridad puede resultar
contraproducente si lo que se pretende es fomentar el cumplimiento voluntario.

Solucion 2 — Incentivos

Diversos paises han recurrido a incentivos para fomentar determinadas conductas. Como se
expone en el Recuadro 4.1, la administracion tributaria eslovena cre6é una loteria para motivar a la
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poblacién a comprobar los recibos, medida que resulté rentable, a juzgar por los datos recabados sobre
esta iniciativa.

4.2. Entablar una relacion sélida y positiva con los contribuyentes

Entablar una relacién sélida y positiva con los contribuyentes es algo a lo que aspiran numerosas
administraciones tributarias. En Africa se comprobé que el factor que guardaba la correlacion mas clara
con la buena disposicién a pagar impuestos era una percepcién mas positiva de la legitimidad de la
administracion tributaria. Esto explica por qué muchas administraciones estan utilizando campanas de
comunicacion para intentar cambiar la percepcion del sistema fiscal, con mayor alcance que las campafias
sobre temas especificos. Las loterias, por ejemplo, captan la atencién de los contribuyentes, pero como
versan sobre un unico tema, pueden perderla pronto.

Una forma de entablar una relacién duradera y positiva con los contribuyentes es estar presente
en su vida cotidiana. Esto puede conseguirse a través de programas de television emitidos antes o
después de las noticias de la noche, o con la publicacién de revistas que presenten los impuestos de una
manera divertida y sencilla.

La organizacién de eventos que versan sobre el tema del civismo fiscal es otra forma habitual de
promover el cumplimiento, especialmente durante el periodo de presentacion de declaraciones.
Estos eventos, que por lo general tienen caracter anual, brindan a la administracion tributaria la ocasion
de reunir a los actores relevantes para transmitirles mensajes de una forma positiva y amena. A menudo
esto requiere organizar actividades recreativas dirigidas tanto a los nifios y como a sus padres, facilitar
informacién y prestar asistencia a los contribuyentes, mostrando plena disponibilidad. Estos eventos son
una oportunidad para felicitar a los buenos contribuyentes, agradecer la labor de los funcionarios de la
administracion tributaria y ofrecer un foro en el que debatir abiertamente todo tipo de cuestiones fiscales.

4.2.1. Propuestas de politicas tributarias que pueden formularse

Estar mas cerca de los contribuyentes

Convertir los impuestos en un elemento de la vida cotidiana puede servir para que los contribuyentes se
sientan mas cerca de la administracion tributaria, que transmitira una imagen mas accesible y
comprensiva de sus funcionarios. En varios paises, sobre todo en Africa, las administraciones tributarias
producen espectaculos de television dedicados a los impuestos (Recuadro 4.3).
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Recuadro 4.3. Senegal: Programa de television emitido con regularidad concebido y presentado
por funcionarios de la administracion tributaria

9 DIRECTION GENERALE
DES IMPOTS ET DES DOMAINES

MINIST

Lli‘linute €
DGID

Tous les lundis, sur la RTS 1. apés 6 Jounal 1¥kvisd de 20N, des expents 08
ia Direction Générale des Impdis &t des Domaines vous éclairent sur vos droits et

TUIRTS
La DGID, une administration moderne au service de I'usager
wvew impotsetdomaines.gouv.sn

La Direccion General de Tributos y Patrimonio Publico (DGID) de Senegal produce un programa de
television llamado “La Minute DGID” (El minuto de la DGID) en la principal cadena de television publica:
Radiodifusion Télévision Sénégalaise. Este programa se emite dos veces todos los lunes: primero, en
wolof, la lengua mas hablada del pais, a las 19:30, justo después de la principal emision de noticias en
este idioma; y, mas tarde, en franceés, tras la principal emision de noticias en ese idioma, a las 20:00.

El momento elegido para emitir el programa garantiza que este llegue a una gran parte de la poblacion
cuando estan en sus casas y pueden ser mas receptivos a sus mensajes. Para ganar audiencia, el
programa puede verse también en linea desde el sitio web de la DGID.

Cada edicidon del programa esta concebida y presentada por un funcionario de la administracion
tributaria, que es quien decide su contenido. Ese funcionario cambia cada semana para cubrir mas
temas y repartir la carga de preparar el programa entre el mayor nimero posible de personas. No
obstante, la Oficina de Comunicacion y Calidad de la DGID siempre interviene, pues se encarga de
coordinar y montar las grabaciones, asi como de aprobar el mensaje.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
Imagen: DGID Senegal.

Otra manera de entablar este tipo de relaciéon es distribuir revistas entre los hogares de los
contribuyentes; algunos ejemplos son la publicacion guineana “Fisc-Info” o la togolesa “OTR
Actu”. Tras su impresion y distribucion, estas revistas acaban muchas veces en la sala de los hogares
de los contribuyentes, donde pueden ser hojeadas por diversos miembros de la familia, o por los amigos
o parientes que les visiten. A los nifios y jovenes les pueden resultar especialmente atractivos los comics,
que sirven para simplificar cuestiones complejas. Pueden incluirse en una revista o publicarse aparte,
como en Nigeria. También es posible grabar mensajes a través de podcasts regulares, como hace la
Direccion General de Tributos de Indonesia.
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Gréfico 4.2. Algunos ejemplos de revistas con mensajes de contenido tributario
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Las herramientas digitales son un componente esencial de las iniciativas didacticas que pretenden
llegar a las generaciones mas jévenes. La vida, sobre todo la de los jovenes, se desarrolla cada vez
mas en el ciberespacio, por lo que es en ese entorno en el que se ha de ir al encuentro de los jévenes,
tanto para garantizar su accesibilidad (especialmente cuando las iniciativas no estan integradas en las
ensefianzas oficiales), como para promover la imagen de una administracion tributaria accesible, moderna
y tecnoldgicamente avanzada.

Las administraciones tributarias han venido experimentando con distintas herramientas y
plataformas digitales innovadoras. Estas herramientas adoptan a veces el formato de videos
educativos sobre materias fiscales, en los que se explica de una manera sencilla y divertida la utilidad y
las clases de impuestos (por ejemplo, la serie de videos Tax Facts, en el Reino Unido). Otras ideas son
los juegos en linea para mostrar como los impuestos afectan a toda la sociedad (por ejemplo, el
Spleiselaget de Noruega (Recuadro 4.4), el Taxcampus de Finlandia o la iniciativa Madinati de
Marruecos). También se han desarrollado portales web que incluyen material educativo dirigido a los nifios
(por ejemplo, el portal TAXEDU de la Unién Europea y el turco Vergi Bilinci); varias administraciones
tributarias también han desarrollado aplicaciones para moéviles, conscientes de que los teléfonos son el
principal dispositivo digital para mucha gente (es el caso del juego Madinati de Marruecos y el de Taxlandia
de la UE). Una de las ideas mas innovadoras es el video que la Administracion Tributaria noruega publicé
en YouTube, “Money Back on the Skeett”, en el que varios personajes ficticios hacen musica rap sobre los
impuestos.
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Recuadro 4.4. Noruega: El sitio web Spleiselaget, un juego de ordenador y una conferencia para
luchar contra la economia informal

La Administracion Tributaria noruega (Skatteetaten) optd por desarrollar un juego de ordenador dirigido
a alumnos de educacién secundaria, con el fin de explicarles por qué los impuestos son beneficiosos
tanto para ellos mismos como para el conjunto de la sociedad. Este juego no es solo una actividad
recreativa, sino que forma parte de un plan didactico en el que sirve de complemento a una serie de
ejercicios que los profesores pueden emplear en clase, consiguiendo un efecto mas duradero. El juego
utiliza tecnologia de segunda pantalla, lo que significa que los participantes han de acceder a la
presentacion con sus méviles y modificar su contenido de acuerdo con la informacién que han recibido.

Una de las preguntas, por ejemplo, trata sobre la economia informal. En funcion de la respuesta que
den los alumnos, la aplicacion en la que se ve la presentacion calcula y muestra a los participantes la
repercusion que tendria su respuesta en el propio grupo de participantes y en toda Noruega. Por
ejemplo, si los alumnos eligen realizar un trabajo no declarado por valor de x coronas noruegas, esto
significa que Noruega recaudaria x menos en impuestos, lo que podria haberse destinado a financiar
x plazas en residencias de ancianos o en centros de educacion secundaria.

Este juego se lleva a cabo mediante una colaboracion especial denominada "Samarbeid mot svart
gkonomi" ("trabajando juntos contra la economia informal"), en la que participan los sindicatos y
asociaciones de empresarios, ademas de la Administracion Tributaria de Noruega, cuya finalidad es
hacer hincapié en que el trabajo no declarado y la economia informal perjudican a empleadores y
empleados.

Esta iniciativa ha arrojado varios resultados sumamente interesantes:

1. Desde su distribucién en el afio 2015, este juego de ordenador dirigido a estudiantes de
secundaria y adaptado a los objetivos de competencia de varias asignaturas (Ciencias
Sociales, Matematicas, Geografia, Lengua noruega) ha sido jugado alrededor de 50 000 veces
al afo.

2. La Administracién Tributaria noruega imparte cada afio una conferencia de 90 minutos a los
alumnos del segundo ciclo de secundaria, igualmente adaptada a los objetivos de competencia
de varias asignaturas; y lo hace a través de unos 600 "embajadores de informacion tributaria”
que se reunen con unos 40 000 alumnos al afo.

También se cred un sitio web. Este puede visitarse para consulta o en conexién con el juego de
ordenador o la conferencia.

Se estima que esta iniciativa ha llegado a unos 700 000 alumnos desde 2014.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Resulta esencial actualizar y renovar las herramientas digitales. Las tendencias y tecnologias
virtuales cambian a gran velocidad, aspecto que las administraciones tributarias han de tener bien
presente no solo a la hora de lanzar un producto y asegurarse de que llega al publico objetivo, sino también
para revisar periddicamente sus herramientas digitales a fin de comprobar si siguen llegando a sus
destinatarios.
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Organizacion de eventos para reunir a los contribuyentes en torno a la fiscalidad

Los eventos que organizan las administraciones tributarias varian mucho en funcién del pais de
que se trate y de los recursos disponibles. Aunque no hay dos eventos iguales, la mayoria comparten
muchos rasgos. Los tres mas comunes son:

e jornadas de tematica fiscal, como el Dia del Agradecimiento a los Contribuyentes de Ruanda, el
Dia Nacional del Contribuyente en Sierra Leona y el Dia de los Impuestos en Indonesia, entre
muchos otros;

e semanas fiscales, como la que se organiza en Turquia (Recuadro 4.5);

o ferias, como la Feria del Impuesto sobre la Renta de Bangladesh (Recuadro 4.6).
Esos eventos pueden organizarse en un Unico lugar o, lo que es mas frecuente, en muchos puntos
de la geografia del pais. La administracion tributaria suele estar organizada en torno a oficinas locales

que suelen encargarse de organizar en su zona los actos que se enmarcan en un evento de ambito
nacional.

Recuadro 4.5. La Semana fiscal de Turquia

La Semana fiscal de Turquia se celebra todos los afos durante la Ultima semana de febrero. Su
finalidad es sensibilizar a los nifios, los contribuyentes y, en general, a todos los ciudadanos en torno
alos impuestos. Durante esa semana, se desarrollan distintas campanas en todo el pais para transmitir
mensajes firmes que instan a los ciudadanos a pagar sus impuestos y a colaborar en la lucha contra
la economia informal. En ella participan 500 funcionarios de la administracion tributaria de todo el pais.

Los aspectos principales son:

e visitar a los contribuyentes en su lugar de trabajo para conocer sus opiniones y sugerencias;
e visitar organizaciones de la sociedad civil para recabar sus opiniones y sugerencias;

e« montar puestos de informacion en las universidades para concienciar a los estudiantes de la
importancia de los tributos, los peligros de trabajar en la economia informal o informarles sobre
las oportunidades profesionales en la Administracion tributaria;

e organizar seminarios en las universidades

e colgar carteles con informacién tributaria dirigidos tanto al publico general como
especificamente a los nifios.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Durante este tipo de eventos, las administraciones tributarias pueden entablar relacion con los
contribuyentes de distintas formas. Su principal ventaja es que ofrecen un entorno amistoso que facilita
debatir abiertamente. Pueden disefiarse en funcion del destinatario, ya se trate de nifios y sus padres, o
de un publico mas concreto, como por ejemplo los emprendedores.
Las actividades mas frecuentes, son, entre otras:
e conferencias impartidas por altos funcionarios (como los ministros) para que expliquen su
vision del pais y el papel que desempeia en ella la fiscalidad;
e conceder premios a los contribuyentes que cumplen sus obligaciones tributarias y a funcionarios
que han destacado en su labor;
e conversar con los contribuyentes en un ambiente relajado;
o distribuir folletos y publicaciones elaborados por la administracion tributaria,
e actividades como concursos o juegos para el publico infantil.
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Estos eventos son de corta duracidén, no obstante, en comparacion con otras iniciativas,
prepararlos requiere mucho tiempo y recursos. Las administraciones tributarias asumen los riesgos y
los costes derivados de la organizacion de estos eventos. Los funcionarios han de invertir un tiempo
considerable en planificarlos, organizarlos y llevarlos a cabo. Los gastos logisticos pueden ser muy
elevados en funcién del pais y del programa del evento. Algunos paises, como Bangladesh, dedican un
volumen considerable de recursos a este tipo de eventos (véase el Recuadro 4.6). Otros ejemplos de
eventos de tematica fiscal son el Dia Nacional del Contribuyente en Burundi, las Jornadas Fiscales
Informativas de Senegal y el Festival de Cultura Ciudadana “La fuerza reside en las cifras” de Guatemala.

Recuadro 4.6. Bangladesh: Eventos y ferias de tematica tributaria organizados por el érgano
bengali de Gestion Tributaria

En Bangladesh, el 6rgano bengali de Gestion Tributaria (NBR) organiza todos los afios la Feria del
Impuesto sobre la Renta, de una semana de duracion; ademas del Dia Nacional del Impuesto sobre la
Renta, que se celebra todos los afios el 30 de noviembre. La feria se desarrolla en varios lugares del
pais simultaneamente, de modo que los contribuyentes pueden visitar la mas préoxima a su domicilio.
Estas iniciativas cuentan con el apoyo de un amplio abanico de colaboradores, como los medios de
comunicacion, las escuelas y colegios, la sociedad civil, las asociaciones de asesores fiscales, los
organismos sectoriales y diversos organismos y departamentos gubernamentales.

Durante la edicion de 2018, el NBR también distribuyé premios a nivel de distrito a aquellos
contribuyentes que presentaban niveles mas altos y durante mas tiempo en el pago de impuestos.

En la feria, los contribuyentes pueden acceder de forma gratuita a una serie de servicios exclusivos de
asistencia tributaria prestados por funcionarios especializados en el impuesto sobre la renta, que van
desde explicar aspectos concretos de las declaraciones, hasta ayudarles a presentarlas o a calcular
sus obligaciones tributarias.

Ademas, los contribuyentes pueden obtener alli informacion fiscal, como los formularios y folletos que
se facilitan en la feria. Desde 2018, el NBR viene incluyendo nuevos elementos como la formacion de
tematica tributaria por medios audiovisuales. Los nuevos contribuyentes pueden también obtener alli
mismo su e-NIF, nimero de identificacidn fiscal electrénico.

Impacto

Con un coste aproximado de 150 millones de BDT (1,7 millones de USD) y la participacion de 3 000
empleados, estas iniciativas ayudaron a llegar a un millén de personas en todo el pais.

La Feria del Impuesto sobre la Renta permite a los contribuyentes cumplir
con sus obligaciones fiscales en un ambiente festivo. Funcionarios,
contribuyentes, medios de comunicacion y representantes de la sociedad
civil acuden a disfrutar de los eventos con una sonrisa en el rostro. A los
contribuyentes les encanta.

Bazlul Kabir Bhuiyan, Comisario de Tributos, NBR de Bangladesh

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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Participar en otros eventos yendo al encuentro de los contribuyentes

En todos los paises se celebran numerosos eventos anuales no relacionados con los impuestos.
Algunos resultan muy adecuados para que participe en ellos la administracion tributaria, por ejemplo, los
que se organizan a escala nacional y cuentan con el apoyo de altos cargos del Gobierno. En todos los
paises existe una festividad sefalada, que suele constituir una buena ocasion para la participacion de la
administracion tributaria. La de Burkina Faso, por ejemplo, participa en varios eventos a lo largo del afio
(Recuadro 4.7). Las administraciones tributarias tienen también la posibilidad de montar un puesto propio
en otros eventos culturales organizados por todo el pais, para correr la voz y divulgar informacion a los
contribuyentes.

Recuadro 4.7. Burkina Faso: Participacion en eventos anuales

En Burkina Faso, la administracion tributaria (Direction Générale des Impdbts) participa en eventos
nacionales e internacionales que ofrecen un espacio comunicativo para desarrollar las siguientes
actividades:

e puestos de informacion en FESPACO (Festival Panafricano de Cine y Television de
Uagadugu), el Salon Internacional de Artesania de Uagadugu y la Semana Nacional de la
Cultura;

e patrocinio de peliculas sobre cultura fiscal en FESPACO;
e participacion en la feria empresarial Maison de I'Entreprise du Burkina Faso.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Estos eventos revisten gran valor para la administracion tributaria, pues suelen atraer a un gran
numero de visitantes, brindandole la oportunidad de mostrarse accesible para el publico. El
Recuadro 4.8 destaca el éxito cosechado por la administraciéon tributaria uruguaya mediante su
participacion en un evento de ambito nacional.

Recuadro 4.8. Uruguay: Participacion en Expo Prado

Desde 2005, la Direccion General Impositiva del Uruguay (DGI) participa todos los afios en Expo Prado
(la Exposicion internacional de ganaderia muestra agroindustrial y comercial), un prestigioso evento
anual de doce dias de duraciéon organizado en el mes de septiembre por la Asociacién Rural del
Uruguay desde hace mas de un siglo.

Esta iniciativa consiste en una propuesta didactica dirigida a los escolares que se lleva a cabo desde
un puesto en Expo Prado, con la finalidad de promover la cultura fiscal y la responsabilidad civica.

El puesto de la DGI recibe un promedio de 500 000 visitas de adultos y 50 000 de nifios. Teniendo en
cuenta que la poblacién de Uruguay asciende a 3,5 millones de habitantes, eso equivale a una de cada
siete personas.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Los eventos y ferias brindan también la oportunidad de forjar alianzas con personas célebres o
influyentes para transmitir mensajes clave sobre fiscalidad y cumplimiento. La Agencia Tributaria
de Sierra Leona, por ejemplo, ha colaborado con comediantes y musicos famosos que se han convertido
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en defensores del cumplimiento. En el marco de esa colaboracion, se incluyeron algunos espectaculos de
comedia y musica en vivo con la intencion de promover el cumplimiento entre el gran numero de
contribuyentes jévenes que atraen.

4.2.2. Desafios frecuentes y soluciones propuestas

Si las personas no se enteran de que va a celebrarse un evento, es imposible que acudan

Una de las ventajas para la administracion tributaria de participar en un evento ya existente suele
ser el gran numero de visitantes que este atrae; sin embargo, cuando organizan sus propios
eventos, puede resultar dificil atraer a la gente. Esto no es sorprendente, ya que pasa lo mismo con
cualquier nuevo evento; y aunque esa dificultad disminuye con el paso del tiempo, existen varias
soluciones.

Solucion 1 — Campanas informativas

Para asegurar una participacion elevada en los eventos y festivales de tematica tributaria, puede
resultar util poner en marcha una campaina informativa. De hecho, la administracién tributaria puede
recurrir a muchas herramientas para alcanzar este objetivo. El evento puede anunciarse en un programa
de television de emision regular, en forma de entrevista a algun alto funcionario de la Administracion
tributaria o a través de las redes sociales. Como se indicé ya en la seccién anterior, los mejores resultados
se obtienen utilizando una combinacién de distintos canales.

Solucién 2 — Personas célebres e influyentes

Como muestra el ejemplo de Nigeria, las personas célebres e influyentes pueden ampliar la
resonancia de un evento recomendando a sus fans y seguidores que asistan. No obstante, estos
han de ser elegidos cuidadosamente. Su ética tributaria tiene que estar fuera de toda duda, y su publico
ha de ser el que interesa a la administracion tributaria.

Solventar los problemas logisticos

Organizar la logistica necesaria para dar la bienvenida y brindar apoyo a los participantes puede
resultar dificil para la administracion tributaria.

Solucién 1 — Externalizar la organizacion de eventos

Algunas administraciones tributarias estan estudiando la posibilidad de externalizar parte de las
actividades de los festivales que organizan. Aunque ninguna lo ha hecho hasta ahora, la
externalizaciéon de la organizacidon de eventos puede resolver los problemas logisticos. Es una opcién
practica, pero posiblemente aumente los costes del evento.

Solucién 2 — Eventos ya existentes

Como ya se ha indicado, participar en eventos que ya existen permite reducir costes, al no tener
que cargar con su organizacion. Cuando no se considere apropiado que la administracion fiscal
participe en ningun evento ya existente, se podrian plantear colaboraciones con otras iniciativas de
educacion civico-tributaria para organizar eventos conjuntamente. Se trata de una manera de compartir
el coste y el esfuerzo y de sumar las competencias y conocimientos en materia de organizacion.
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4.3. Comunicaciéon a medida

En algunas ocasiones, la comunicaciéon de masas, los eventos, los programas de televisiéon y las
revistas pueden no ser suficientes para llegar a determinados grupos de poblacién, en especial a
los mas vulnerables o a los que residen en lugares remotos. Otras veces puede ser necesario elaborar
el mensaje pensando en las necesidades e intereses de un grupo de contribuyentes especifico, para
asegurase de que lo comprenden y lo aceptan.

Numerosas administraciones tributarias adaptan su comunicacién al publico al que se dirigen;
algunas van incluso mas alla y trabajan con colaboradores externos (por lo general académicos u
otros investigadores) para intentar comprender mejor a los distintos publicos. Se utilizan métodos
cientificos para producir conocimientos utiles que permitan a las administraciones tributarias adaptar su
actuacion y ayudar a los investigadores a comprender mejor el funcionamiento de la sociedad. Por
ejemplo, investigar el efecto de distintos mensajes enviados a los contribuyentes puede servir para decidir
qué estrategia de comunicacion ha de adoptar la administracion, al tiempo que ofrece a los especialistas
una perspectiva excepcional sobre la manera en que las personas responden a determinados mensajes.

Los investigadores llevan varios siglos estudiando la vida de las personas. Gracias a ellos
disponemos de un acervo considerable de conocimiento especializado que puede ser de gran utilidad
para la administracién tributaria. Por su parte, los investigadores suelen interesarse por los nuevos
ambitos de estudio y pueden aprovechar la capacidad de la administracion tributaria para llevar a cabo
investigaciones a gran escala. Esta situacion crea sinergias muy positivas que producen resultados
interesantes y nuevos conocimientos.

4.3.1. Propuestas de politicas tributarias que pueden formularse

Comunicacioén con grupos especificos de contribuyentes

Una estrategia que puede ser util para ayudar a los contribuyentes y, al mismo tiempo, mejorar el
cumplimiento fiscal es dirigirse a sectores especificos de la poblacién para proporcionarles
informacion adaptada a sus necesidades. Puede consistir en orientaciones para cumplimentar la
declaracion de impuestos e instrucciones sobre los impuestos que han de declarar. El grupo objetivo
puede ser cualquier subconjunto de la poblacién con necesidades especiales, como los nuevos
emprendedores o los contribuyentes recién registrados. Este es el método seguido por la Agencia
Tributaria irlandesa, que organiza un programa de comunicacion dirigido a los obligados a presentar la
declaracion del impuesto sobre la renta, las personas que acaban de registrarse y los contribuyentes que
pagan a medida que reciben sus ingresos (PAYE por sus siglas en inglés).

Los nuevos emprendedores constituyen con frecuencia un grupo objetivo a los que la
administracion tributaria pretende orientar sobre sus obligaciones tributarias. Por ejemplo, la
administracion tributaria de Finlandia lleva a cabo llamadas telefénicas de orientacion cada vez que
alguien crea una nueva empresa, con el fin de explicar cuando y déonde han de declararse y pagarse
impuestos. La Agencia Tributaria y Aduanera de Portugal también envia orientaciones a los nuevos
emprendedores por medio de correos electrénicos informativos.

Otras categorias de contribuyentes a los que se dirigen las administraciones tributarias son los
auditores, los propietarios de inmuebles y los trabajadores extranjeros; estos ultimos representan,
por ejemplo, una parte considerable de la economia noruega y la autoridad tributaria de ese pais se ocupa
de hacerles llegar informacion y orientacion profesional. Dicha autoridad ha contratado a dos responsables
de servicios linguisticos para garantizar que las consultas hechas en inglés a la administracién obtengan
respuesta en ese idioma.
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Las administraciones tributarias procuran también garantizar que todos los ciudadanos tengan
acceso a la informacion fiscal, en particular los contribuyentes mas vulnerables. Por ejemplo, la
Administracion Tributaria de Togo (OTR) organiza también campafias de sensibilizacion para mejorar el
cumplimiento de la poblacién con la ayuda econémica del Banco Africano de Desarrollo (Recuadro 4.9).

Otra estrategia consiste en organizar sesiones informativas a través de los perfiles oficiales de la
administracion tributaria en redes sociales, como hace la Agencia Nacional de Administracién Fiscal
de Rumania (ANAF). Esta autoridad optd por poner en practica esta iniciativa tras analizar los resultados
de una encuesta que dejaban claro que no todos los contribuyentes utilizan canales de asistencia como
las paginas web para presentar la declaracién de la renta o leer una directriz. De las respuestas a la
encuesta, la ANAF también dedujo que la lectura de la informacién en el idioma preferido del usuario,
gracias a la traduccion instantanea, ayudaba a llegar a los contribuyentes de todo el mundo y a evitar la
desinformacion.

Recuadro 4.9. Togo: Sensibilizar a nivel local acerca del civismo fiscal

En el marco de un programa denominado “Sensibilisation de proximité des contribuables et du grand
public au civisme fiscal” (Sensibilizacién de proximidad a los contribuyentes y al publico en general
acerca del civismo tributario) la Administraciéon Tributaria de Togo (OTR) organiza eventos de ambito
local.

o . R ¥
Estos pueden adoptar la forma de reuniones a las que asisten distintos funcionarios de la
administracion de tributos y aduanas, y se celebran, por ejemplo, en la plaza del mercado de una
determinada localidad. En lugar de que los contribuyentes sean los que acuden a la administracion
tributaria, es esta la que se acerca a ellos.

Se informa al publico de su celebracion a través de la radio, la televisién y la prensa escrita o se les
envia invitaciones. Las sesiones de informacion y sensibilizacion se desarrollan de forma interactiva y
en la lengua local para facilitar su comprension por parte de todos. Se escenifican diferentes
situaciones de modo que los asistentes entiendan mejor los conceptos que se exponen.

El Banco Africano de Desarrollo proporcioné apoyo financiero al programa durante varios afos, pero
ahora funciona sin ayudas. Ha conseguido llegar a mas de 70 000 personas.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
Imagen: OTR Togo
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Emplear analisis conductuales para fomentar el cumplimiento

Los analisis conductuales pueden potenciar el impacto del mensaje dirigido a los contribuyentes.
Un ambito en el que se ha hecho un empleo extensivo de los analisis conductuales es el de las cartas de
recordatorio a los deudores. La modificacion del formato estandarizado de estas cartas, redactandolas de
forma més sencilla y afiadiendo otros mensajes como marcos de norma social o de norma minoritaria, ha
resultado una medida eficaz para estimular a los deudores a pagar los importes debidos, conduciendo
también a un aumento del total de ingresos recaudados.

Mascagni y otros (2017[2) llevaron a cabo un experimento en Ruanda en colaboraciéon con la
Agencia Tributaria de Ruanda en el marco de un proyecto sobre cumplimiento fiscal desarrollado
por el Foro Africano de Administracion Tributaria (ATAF) y el Centro Internacional de Fiscalidad y
Desarrollo (ICTD). En este experimento no solo se sometié a examen el contenido del mensaje, sino
también su medio de transmisidn: se trataba de averiguar si daba mejor resultado enviar recordatorios por
correo electrénico, carta o SMS. La conclusion principal fue que los métodos menos agresivos son mas
eficaces que los disuasorios para fomentar el cumplimiento de los contribuyentes. Los mensajes que
contenian elementos positivos de intercambio fiscal (“Al pagar impuestos estas haciendo posible la
educacion de nuestros nifios, la financiacion de la sanidad y la seguridad de todos. Paga impuestos.
Construye Ruanda. Siéntete orgulloso de ti mismo."), asi como recordatorios amables ("El periodo para la
presentacion de la declaracion esta abierto hasta el 31 de marzo de 2016") funcionaban mejor que los
mensajes disuasorios ("Pague sus impuestos a tiempo y evite multas y sanciones"). Asimismo, se
comprobd que el correo electrénico es el medio de contacto mas eficaz, seguido de las cartas y los SMS.
En total, el experimento supuso un aumento del cumplimiento de entre el 16 y el 23,7% y el pago de
impuestos adicionales por valor de 6 800 millones de RWF, es decir, unos 8,3 millones de USD.

Hallsworth y otros (20173)) realizaron dos experimentos naturales de campo en el Reino Unido. En
el primer experimento se recaudaron 4,9 millones de GBP solo en los 23 primeros dias, y en el segundo,
9,3 millones. Se comprobd que, en las cartas de recordatorio, los mensajes mas eficaces eran los de
norma social, especialmente los que incluian un marco de norma minoritaria (“Nueve de cada diez
personas en el Reino Unido pagan sus impuestos en el plazo establecido. Ahora mismo, usted pertenece
a la pequena minoria de personas que todavia no los ha pagado”). Los autores de la investigacién
concluyeron que "es conveniente adoptar un enfoque que incorpore los costes morales en la comunicacion
con los contribuyentes". Esos costes pueden incrementarse con mensajes asociados a normas sociales
(tanto prescriptivas como descriptivas), servicio publico y obligacién moral.” (Hallsworth et al., 2017,
p. 26(3)). En Bélgica se realizaron también experimentos similares (Recuadro 4.10).

Brockmeyer y otros (2019y) analizaron una campaina de Costa Rica consistente en el envio de
correos electronicos por parte de la administracion tributaria a las empresas incumplidoras
pidiéndoles que presentaran la declaracion del impuesto de sociedades. Estos mensajes se
redactaron con arreglo a las recomendaciones de la psicologia conductista: estaban personalizados, eran
sencillos, contenian una llamada a la accion con un plazo muy préximo, incluian un enlace al impreso de
la declaracién y aludian a una norma social (“8 de cada 10 costarricenses [registrados] han presentado
su declaracion de ingresos en 2014”). Los autores estiman que los correos electrénicos resultaron en un
aumento del 21% en las tasas de presentaciéon y un incremento de 15 USD en la cuota liquida del
impuesto.

Estas conclusiones revisten mucha utilidad. Por un lado, demuestran que los enfoques no agresivos
basados en métodos de investigacion son Utiles para fomentar el cumplimiento de los contribuyentes y
que los mensajes derivados del analisis conductual pueden sensibilizar al contribuyente. Por otro lado,
estos métodos resultan sumamente rentables y ofrecen a las administraciones tributarias una forma
sencilla de acelerar e incrementar el pago de impuestos, al tiempo que ofrecen una imagen positiva de la
administracion. En palabras de Mick Moore:
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“Estas nuevas técnicas de investigacion son brillantes. No solo consiguen que los gobiernos parezcan
inteligentes, sino que pueden lograr que lo sean efectivamente, al menos en sus relaciones con los
contribuyentes. Los gobiernos pueden recaudar mas ingresos si inducen a los contribuyentes a cumplir sus
obligaciones, sin irritarlos ni molestarlos en ese proceso, e incluso posiblemente despertando en ellos una
cierta empatia hacia los recaudadores.” (Moore, 2019s)

La ventaja de colaborar con los investigadores es que los experimentos —y, en este caso, los
ensayos controlados aleatorios— facilitan comprender cual es el método que mejor se adapta al
destinatario objetivo, y, por consiguiente, el que mayor impacto tendra. Los ensayos son también
esenciales para comprobar si los efectos de una intervencioén son de corta duracién o si, por el contrario,
perduran en el tiempo. Ademas, el apoyo académico en el disefio y la evaluacién del proyecto son
elementos inestimables para la administracion tributaria.

Recuadro 4.10. Bélgica: Alusion al interés general en los mensajes enviados a los
contribuyentes

En el marco de un proyecto cientifico realizado en colaboracién con académicos de la economia del
comportamiento, el Servicio Federal de Finanzas Publicas belga (FPSF) realizé un ensayo consistente
en el envio de cartas con un enfoque conductista a un grupo seleccionado de contribuyentes del
impuesto sobre la renta de las personas fisicas.

En las cartas se les recordaba que habian dejado pasar el plazo de presentacién de la declaracion o
de pago del impuesto, y algunas de ellas contenian un mensaje sobre el interés general que aludia a
los servicios que se prestan con los ingresos recaudados a través de los impuestos.

En el marco de esta colaboracion se llevo a cabo una serie de cinco experimentos entre 2014 y 2016,
cuya principal conclusién fue que simplificar los mensajes recordatorios enviados a los contribuyentes
fomenta el cumplimiento de las obligaciones tributarias (De Neve et al., 2021)). En este caso, la
simplificacion consistié en enviar cartas mas breves, que contenian menos informacioén y en las que
aparecia destacada la informaciéon decisiva para la actuacion del contribuyente. El rendimiento
economico de las cartas simplificadas se cuantificé en 3,84 millones de EUR, casi 50 veces mas que
los 80 000 EUR que costé la iniciativa (De Neve et al., 2021g)).

Ademas de mejorar el cumplimiento de las obligaciones tributarias en el plazo establecido, el objetivo
de la FPSF era informar a los contribuyentes sobre la forma en que se gastan los ingresos recaudados
y eliminar esa percepcion de los contribuyentes en que existe una divergencia entre el pago de
impuestos y los servicios resultantes. Por ello, las cartas con alusiones al interés general contenian
graficos que mostraban la distribucion del gasto publico. En su respuesta a la encuesta de la OCDE,
Bélgica senal6 que, aunque no se habia observado un efecto directo a corto plazo en el cumplimiento
de las obligaciones tributarias, la sensibilizacion mediante mensajes que aluden al interés general
favorece la ética tributaria y podria tener efectos positivos a largo plazo.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Empleo de técnicas de investigacion etnografica para mejorar los métodos de divulgacion

La investigacién etnografica es otro método cientifico que puede aportar una perspectiva de gran
interés para comprender las necesidades de determinados grupos de contribuyentes (véase el
Recuadro 4.11). Permite acceder a informacién detallada que no se consigue con datos cuantitativos.
Hace posible, por ejemplo, realizar un analisis en profundidad de la dinamica de la economia informal o
poner de relieve las necesidades principales de grupos especificos de contribuyentes. De hecho, ofrece
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una valiosa informacién sobre el comportamiento de los contribuyentes y permite a las administraciones
tributarias no solo comprenderlos mejor, sino también medir el impacto de sus propias actuaciones y
comprender las razones por las que tienen o no el resultado deseado.

Para llevar a cabo investigaciones etnograficas se requieren recursos excepcionales. Las
administraciones tributarias han de comprender cémo trabajan los investigadores etnograficos y delimitar
claramente lo que estos pueden hacer y lo que no. Tienen que ser capaces de explicar qué objetivos
persiguen con esa investigacion y dedicar recursos financieros y logisticos al proyecto.

Recuadro 4.11. Canada: Proyectos de investigacion etnografica

La CRA de Canada es una de las administraciones tributarias que han recurrido a investigaciones
etnograficas para reforzar su estrategia de comunicacion (OECD, 20197;). La CRA esta utilizando la
investigacion etnografica para comprender mejor las experiencias de los distintos tipos de
contribuyente, con el fin de mejorar sus servicios. Los métodos utilizados incluyen la inmersion, la
observacion participante y las entrevistas semiestructuradas para recabar informacion detallada que
permitiera conocer mejor la experiencia y el comportamiento de los sujetos.

Los tres proyectos de investigacion etnografica realizados hasta la fecha se han centrado en:

e pequefias empresas;

e personas sin hogar o en situacion de vivienda precaria;

e inmigrantes recién llegados vulnerables.
Los resultados de estos proyectos han servido a la CRA para mejorar sus métodos de divulgacion y el
servicio que prestan a esos grupos. Por ejemplo, gracias a una mejor comprension de los obstaculos

a que se enfrentan las personas sin hogar para acceder a las prestaciones sociales, la CRA ha podido
elaborar materiales divulgativos a la medida de las necesidades de estos grupos.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

4.3.2. Desafios frecuentes y soluciones propuestas

Focalizar correctamente al publico objetivo

Conseguir que las campaias informativas tengan el maximo alcance posible debe ser una de las
prioridades de las administraciones tributarias, que han de asegurarse de que los mensajes
dirigidos a los contribuyentes no pasen desapercibidos. Algunos segmentos de poblacién requieren
especial atencion por no haber tenido practicamente nunca contacto con la Administracién. En muchos
paises es importante conseguir llegar a estos grupos de contribuyentes por medio de campanas
innovadoras.

Solucion 1 — Contacto directo

Este problema con frecuencia suele resolverse mediante la toma de contacto personal con el
contribuyente. Por ejemplo, las unidades tributarias moviles son una herramienta util para aproximarse
a los ciudadanos e informarles sobre sus derechos y obligaciones, como se vera en el capitulo 5.2.
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Solucion 2 — Colaboraciones

Ademas de los canales de comunicacion habituales de la administracion tributaria, como sitios
web, redes sociales y oficinas tributarias, puede ser util apoyarse en otras entidades para difundir el
material informativo. Un ejemplo es la FARS eslovena, que colaboré con la Oficina de Comunicacion del
Gobierno durante el primer afo de la campafia sobre la importancia de verificacién de los recibos.

Secreto fiscal

Los expertos universitarios normalmente no son funcionarios de la administracién tributaria, pero
pueden necesitar acceder a informacion protegida por el secreto fiscal para realizar sus
investigaciones. Este aspecto reviste importancia, porque la infraccion del secreto fiscal puede conducir
al enjuiciamiento del infractor.

Solucién 1 — Disenar la investigacion de manera que se evite el problema que puede
plantear el secreto fiscal

Para solventar esta cuestion, los expertos y la administracién tributaria han de disenar juntos el
objeto de la investigaciéon. Es conveniente reunirse con bastante antelacién para analizar qué tipo de
informacién se necesitard para que el estudio arroje resultados valiosos tanto para la administracion
tributaria como para la comunidad cientifica.

Solucién 2 - Recogida de informacion por parte de la administracion tributaria por cuenta
del investigador

En el marco del protocolo de investigacion, los expertos pueden elaborar las herramientas
cuantitativas o cualitativas, como los cuestionarios, pero dejar que sea la administracion quien las
gestione. Esta elegira a los contribuyentes pertinentes utilizando para ello los datos protegidos por el
secreto fiscal, les enviara el cuestionario, recopilara las respuestas y extraera los resultados de forma
anonimizada por el procedimiento que haya acordado con el investigador.

4.4. Impacto

La medicién del impacto es un elemento fundamental de toda iniciativa, pues representa la unica
manera de comprender sus efectos. ;Son positivos? ;Existen efectos no buscados? ;De qué
magnitud? 4 Los contribuyentes los consideran positivos?

Las iniciativas descritas en este capitulo aspiran a producir ventajas directas a corto plazo, en
ocasiones a gran escala, lo que dificulta la medicion de su impacto. Tan solo un pequefio nimero de
iniciativas se sometié a una evaluacién formal. Asi, 10 de las 27 campanas informativas fueron evaluadas,
pero solo dos de ellas lo fueron por organizaciones externas, lo que representa menos de la cuarta parte.

A menudo, las evaluaciones se utilizan para recabar datos cuantitativos, como el numero de
personas que ven un programa de televisiéon o el numero de folletos repartidos durante un evento.
Por ejemplo, en el caso de la iniciativa irlandesa PAYE (Recuadro 4.12), la evaluacion permitio medir su
impacto directo a corto plazo. Sin embargo, esto puede resultar insuficiente para comprender de verdad
hasta qué punto el programa ha sido un éxito, qué otros efectos han podido tener y cdmo lo han percibido
los contribuyentes.

La medicién del impacto de una iniciativa ha de prepararse con antelacién. El diseio de una iniciativa
debe incluir las herramientas para medir su éxito. Se trata de una actividad en si misma y exige la
asignacion de recursos especificos.
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4.4.1. Ciudadanos mejor informados y mas cumplidores

Muchas de las iniciativas descritas en este capitulo han permitido realizar grandes avances en lo
que respecta a los conocimientos de los contribuyentes y a su disposicion a cumplir
voluntariamente sus obligaciones tributarias. En el caso de las iniciativas puestas en marcha por la
OTR de Togo, se redujo la tasa de incumplimiento; ademas, se consolidé la relacion entre la OTR y los
contribuyentes, disipandose el temor de estos ultimos hacia la primera. La Administracion Tributaria
noruega sefald, en su respuesta a la encuesta, que la evaluacién de sus iniciativas confirmaba que habian
logrado sus principales objetivos de difusion de informacion y orientacion profesional, dirigidos a prestar
un buen servicio, informar, educar y promover una cultura de cumplimiento.

Esto puede tener también efectos colaterales, ya que una interaccion positiva con los
contribuyentes puede implicar en el futuro una vinculaciéon prolongada y constante con ellos. En
el ejemplo de la Agencia Tributaria de Suecia (STA), tras informar a las nuevas empresas sobre el importe
de sus obligaciones tributarias y sobre como hacer la correspondiente declaracion, el 99% de los
participantes en una encuesta declararon que utilizarian el material didactico de la STA al iniciar su
negocio.

Recuadro 4.12. Irlanda: Una carta a los contribuyentes del régimen PAYE

La Agencia Tributaria de Irlanda estableci6 un programa de comunicacién anual para los
contribuyentes sujetos al PAYE. Desde 2016, esta autoridad ha enviado cada afo cartas a mas de
125 000 contribuyentes sujetos al PAYE para informarles acerca de las deducciones, bonificaciones y
exenciones tributarias aplicables, recordarles el plazo legal de cuatro afios para hacer valer sus
derechos e informarles de la necesidad de comunicar a la administracién tributaria cualquier fuente
adicional de ingresos que pudieran tener. Se emitié6 un comunicado de prensa para dar a conocer la
campana de cartas y se difundié en periédicos y emisoras de radio.

Se optd por contactar a los contribuyentes mediante el envio de cartas porque la mayoria de los
contribuyentes a los que se dirigia esta iniciativa no estaban registrados como usuarios de los servicios
digitales de la Agencia Tributaria de Irlanda. Los destinatarios de las cartas fueron seleccionados en
virtud de un analisis de su conducta en el pasado, en concreto, se enviaron cartas a aquellos
contribuyentes que habian pagado impuestos en los ultimos cuatro afnos, pero que no habian solicitado
ninguna devolucién o deduccién, ni habian declarado ningun ingreso adicional. La carta ponia
igualmente de relieve las ventajas de utilizar los servicios digitales de la administracion tributaria para
solicitar devoluciones o deducciones tributarias, informando sobre la forma de darse de alta para poder
hacerlo.

La Agencia Tributaria de Irlanda ha indicado que, con anterioridad a este contacto directo, ninguno de
los contribuyentes de ese grupo se habia dirigido a la administracién tributaria durante mas de cuatro
anos. Aunque no puede decirse que toda la actividad que siguié a las cartas fuera directa y
exclusivamente resultado del contacto, es razonable suponer que es poco probable que la mayoria de
estos contribuyentes hiciera una reclamacién o declarara ingresos adicionales si la Agencia Tributaria
de Irlanda no hubiera contactado con ellos previamente.

La carta de 2016

e En los seis meses siguientes al envio de la carta, el 15% de sus destinatarios solicitaron una
rectificacion de sus declaraciones del impuesto con el propdsito de solicitar devoluciones,
deducciones o exenciones, o de declarar ingresos adicionales.

e« Como consecuencia de esas solicitudes fueron devueltos o abonados a los contribuyentes un
total de 27,8 millones de EUR.
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e Se ingresaron en las arcas publicas un total de 1,2 millones de EUR en concepto de ingresos
adicionales declarados.

e Se produjo un aumento del 26% entre los destinatarios de las cartas en el nimero de
inscripciones en los servicios digitales de la Agencia Tributaria.
La carta de 2017

o En los seis meses siguientes al envio de la carta, el 14,5% de sus destinatarios solicitaron una
rectificacion de sus declaraciones del impuesto con el propésito de solicitar devoluciones,
deducciones o exenciones, o de declarar ingresos adicionales.

e Como consecuencia de esas solicitudes fueron devueltos o abonados a los contribuyentes un
total de 27,8 millones de EUR.

e Seingresaron en las arcas publicas un total de 0,95 millones de EUR en concepto de ingresos
adicionales declarados

e Se produjo un aumento del 19% entre los destinatarios de las cartas en el numero de
inscripciones en los servicios digitales de la Agencia Tributaria.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

4.4.2. Mejora de las relaciones con los contribuyentes mediante métodos cientificos

Cuando las administraciones tributarias emplean métodos cientificos para mejorar su relacién con
los contribuyentes, el resultado es dual. Por un lado, es una forma de aumentar los ingresos
recaudados, como ya se ha expuesto. En segundo lugar, las administraciones tributarias adquieren un
conocimiento profundo de los ciudadanos del que pueden beneficiarse los investigadores para focalizar
sus estudios en grupos de personas bien definidos.

Una de las ventajas de emplear métodos cientificos es que incorporan herramientas para medir el
impacto de las iniciativas. Como se ha indicado, esas investigaciones han resultado en un incremento
considerable de la recaudacion. También son una forma de que las administraciones tributarias apoyen
la investigacion de ambito nacional ofreciendo a los académicos nuevas posibilidades.

No obstante, la utilizaciéon de estos métodos es bastante reciente y no ha transcurrido tiempo
suficiente para valorar sus resultados a largo plazo. Aun cuando esto no disminuye las ventajas que
aportan a corto plazo, existe la necesidad de realizar estudios longitudinales sobre sus resultados.

4.4.3. Una percepcion mas positiva de la administracion tributaria

Si se transmiten los mensajes adecuados a los contribuyentes se puede mejorar su percepcion de
la administracion tributaria. Es importante comunicarse con los contribuyentes y proporcionarles toda
la informacién que necesitan de modo que puedan comprender plenamente sus derechos y obligaciones
y cumplir estas ultimas de forma voluntaria. Muchas de las iniciativas descritas en este capitulo han tenido
efectos colaterales positivos no solo en términos de cumplimiento fiscal, conocimientos y competencias,
sino también en lo tocante a la imagen que tienen los contribuyentes de la administracion tributaria (y, en
ultima instancia, del Gobierno). Por ejemplo, a través de su participacion en distintos eventos organizados
en el pais, la administracion tributaria de Burkina Faso descubrié que a algunos contribuyentes tenian
miedo de tratar con ella. Estos eventos ofrecieron la ocasion perfecta para cambiar esa vision.

Evaluar el impacto de los eventos y ferias de tematica tributaria es una tarea compleja, porque
puede resultar dificil obtener informacion practica sobre los efectos de estas iniciativas. Por ello,
las administraciones tributarias habran de dedicar mayores esfuerzos a realizar encuestas —tanto para
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recabar la opinién de los asistentes como para hacer un seguimiento de sus perfiles—, a fin de centrarse
en llegar a los grupos de contribuyentes que no participaron como se esperaba.

Las administraciones tributarias consideran que los eventos de tematica fiscal tienen un efecto
positivo en la cultura tributaria y el civismo fiscal. Aquellas que han realizado iniciativas de este tipo
han conseguido mejorar su imagen. Las personas célebres tienen también una influencia positiva en su
publico. Sobre todo en los paises en desarrollo, las jornadas del contribuyente pueden servir para destacar
la utilidad de pagar impuestos, contribuyendo al desarrollo del pais. Mientras que los eventos y festivales
organizados poco antes del plazo para la presentacién de las declaraciones pueden servir para ampliar
la base imponible, incrementando la recaudacion. En Bangladesh, por ejemplo, el NBR realiz6 una
evaluacion interna de la feria que ella misma organiza a partir de las valoraciones de los funcionarios, los
contribuyentes y otros actores relevantes que asistieron, ademas de los comentarios de los medios de
comunicacion, y concluyé que la feria habia propiciado un gran aumento de los conocimientos de los
contribuyentes y de su sentido de la obligacién moral de pagar voluntariamente impuestos.

El Recuadro 4.13 presenta algunas declaraciones de administraciones tributarias que han notado una
mejora en la relacion con los contribuyentes tras la adoptar las iniciativas descritas en este capitulo.

Recuadro 4.13. Informar a los contribuyentes resulta en una mayor cooperacion

e La iniciativa logr6 que los contribuyentes percibieran mejor la disponibilidad de Ia
administracion tributaria, siempre dispuesta a informarles de las eventuales modificaciones de
la legislacion tributaria y a recordarles sus obligaciones fiscales. (Libano)

e La encuesta arroja una serie de indicadores de que nuestro programa de comunicacion esta
teniendo resultados positivos. Por ejemplo, bastantes participantes se declararon muy
satisfechos con el contenido disponible en la web para cumplimentar la autodeclaracién del
impuesto sobre la renta. Por otra parte, el 63% de los encuestados conocia la existencia de las
guias de ayuda y los videos disponibles, y el 80% de ellos expresé que los videos resultan
utiles. (Irlanda)

e Lasreacciones que hemos recabado son muy positivas. Hemos comprobado que es importante
insistir en simplificar el lenguaje (de por si técnico) que se emplea para comunicarse con los
contribuyentes. Los contribuyentes aprecian nuestra disponibilidad, porque transmite mayor
proximidad, transparencia y fiabilidad. (Portugal)

e Estas iniciativas han logrado consolidar la relacion entre la administracion ftributaria y los
contribuyentes. (Togo)

e La presencia en redes sociales es una clara sefial de que la administracion tributaria se
esfuerza por estar mas cerca de los ciudadanos. (Marruecos)

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021




Bibliografia

Brockmeyer, A. et al. (2019), “Casting a Wider Tax Net: Experimental Evidence from Costa
Rica”, American Economic Journal: Economic Policy, Vol. 11/3, pp. 55-87,
http://dx.doi.org/10.1257/POL.20160589.

De Neve, J. et al. (2021), “How to improve tax compliance? Evidence from population-wide
experiments in Belgium”, Journal of Political Economy, Vol. 129/5, pp. 1425-1463,
http://dx.doi.org/10.1086/713096/ASSET/IMAGES/LARGE/FG5.JPEG.

Hallsworth, M. et al. (2017), “The behavioralist as tax collector: Using natural field experiments to
enhance tax compliance”, Journal of Public Economics, Vol. 148, pp. 14-31,
http://dx.doi.org/10.1016/J.JPUBECO0.2017.02.003.

Mascagni, G., C. Nell and N. Monkam (2017), “One Size Does Not Fit All: A Field Experiment on
the Drivers of Tax Compliance and Delivery Methods in Rwanda”, ICTD Working Paper,
No. 58, International Centre for Tax and Development, Brighton.

Moore, M. (2019), “Intelligent Government: How Research Can Help Increase Tax Compliance”,
ATAP Working Paper, No. 9, International Centre for Tax and Development, Brighton.

OECD (2019), Tax Administration 2019: Comparative Information on OECD and other Advanced
and Emerging Economies, OECD Publishing, Paris, https://dx.doi.org/10.1787/74d162b6-en.

OECD (2019), Tax Morale: What Drives People and Businesses to Pay Tax?, OECD Publishing,
Paris, https://dx.doi.org/10.1787/f3d8ea10-en.

Nota

" Puede consultarse en la siguiente direccién: https://www.aquoiserventmesimpots.gouv.fr/.

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021

| 89

[4]

[6]

(3]

(2

(3]

[71

(1]


https://www.aquoiserventmesimpots.gouv.fr/

90 |

5 Ofrecer asistencia practica y apoyo a
los contribuyentes

En este capitulo se detallan las iniciativas puestas en marcha por las
administraciones tributarias para ayudar a los contribuyentes a familiarizarse
y utilizar las herramientas y servicios digitales que han desarrollado.
Ademas, examina los programas destinados a ayudar directamente a los
contribuyentes que tienen dificultades para cumplir sus obligaciones
tributarias o para acceder a las prestaciones y subvenciones a las que tienen
derecho.
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Debido a la complejidad inherente a cualquier sistema fiscal y a la dificultad que entrana
comprender las obligaciones tributarias, los contribuyentes pueden cometer errores involuntarios
o, en el peor de los casos, reducir sus esfuerzos por cumplir con sus obligaciones tributarias. Eso
puede dar lugar a una importante pérdida de recaudacion global, como se observa en algunos calculos
de la brecha fiscal (HM Revenue and Customs, 202117)," e implicar costes directos y de oportunidad para
los contribuyentes que pueden repercutir en la actividad econdémica. También puede provocar que los
contribuyentes no reciban las prestaciones o subvenciones a las que tienen derecho, lo que implica graves
consecuencias para los grupos sociales mas vulnerables. A la vista de estas consideraciones, muchas
administraciones tributarias estan ampliando sus iniciativas de educacion civico-tributaria prestando a los
contribuyentes una asistencia practica y un apoyo cada vez mas amplios.

Las administraciones tributarias pueden prestar dicha asistencia practica de diferentes formas:

o Desarrollar herramientas y servicios especificos para los contribuyentes, como asistencia
digital (p. €j., chatbots), correo electrénico, redes sociales y calculadoras tributarias, entre otras
opciones. Sin embargo, para que su implantacion tenga éxito, los contribuyentes deben saber que
estas herramientas estan disponibles y cémo utilizarlas adecuadamente, siempre teniendo en
cuenta que algunos contribuyentes no manejan con soltura las tecnologias digitales.

o Ofrecer asistencia directa a los contribuyentes, por ejemplo, por parte de funcionarios de la
administracion tributaria o de personas con la formacion necesaria para prestar apoyo individual
a los contribuyentes (a través de, por ejemplo, consultorios de asistencia tributaria).

En este capitulo se abordan estas dos areas, prestando especial atencién a como las administraciones
tributarias ayudan a los contribuyentes a utilizar las nuevas herramientas y servicios digitales y como
prestan asistencia directa a los que tienen dificultades para cumplir con sus obligaciones tributarias u
obtener prestaciones o subvenciones.

Véase el anexo para obtener mas detalles sobre las 30 iniciativas que se analizan en este capitulo.

5.1. Asistencia en el uso de las herramientas y servicios digitales

5.1.1. Ayudar a los contribuyentes a utilizar las nuevas herramientas y servicios
digitales

En los ultimos aios, los avances tecnolégicos han llevado a muchas administraciones tributarias
a poner en marcha nuevas herramientas y servicios digitales. Esta situacion se ilustra perfectamente
en los ejemplos de paises que se recogen en la edicion de 2021 de la Serie Administracién Tributaria de
la OCDE (TAS, Tax Administration Series) (OECD, 20212), asi como en ediciones anteriores de la misma
serie. Las nuevas herramientas y servicios digitales no solo se introducen para mejorar la eficiencia y
eficacia de la administracion y recaudacion de impuestos y otros ingresos, sino también:

e Para dar respuesta a las expectativas de los contribuyentes en materia de canales de
comunicacioén y atencién. Los datos de la edicion de 2021 de la TAS muestran que cada vez
son mas los contribuyentes que utilizan los canales digitales (Internet, correo electrénico y
asistencia digital) para contactar con la administracién tributaria; mientras que el uso de los
canales tradicionales (teléfono, presencial y papel) sigue descendiendo (véase la Tabla 5.1 mas
adelante).

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021



92|

Tabla 5.1. Demanda de servicios por canal

Tipo de canal N.° de jurisdicciones que 2018 2019 Variacion
suministran datos

En linea a través de la cuenta 31 943 968 722 1140 362 160 +20,8%
del contribuyente

Llamada telefonica 54 339 045 062 327 330 943 -3,5%
Presencial 35 109 579 208 109 041 549 -0,5%
Correo / postal 21 50 372 394 49 137 284 2,5%
Correo electronico 30 12 568 291 13959 880 +11,1%
Asistencia digital 29 10 942 071 21783 351 +99,1%

Fuente: OCDE (2021), Tax Administration 2021: Comparative Information on OECD and other Advanced and Emerging Economies,
https://doi.org/10.1787/74d162b6-en, Tabla 5.1.

Fomentar la autoayuda y ofrecer acceso ininterrumpido a la informacién. La edicion de 2019
de la TAS incluye informacién sobre una serie de servicios electrénicos y herramientas digitales
que ofrecen las administraciones tributarias para proporcionar opciones de autoservicio a los
contribuyentes. Los datos de ese informe muestran que, en 2017, una gran mayoria de
administraciones ofrecia herramientas y calculadoras en sus sitios web, asi como servicios en
linea y buzones digitales; ademas, unas pocas ya habian introducido chatbots. La informacion de
la TAS 2019 se muestra en Tabla 5.2 y Tabla 5.3.

o Aunque la edicion de 2021 de la TAS no examina en detalle los servicios electronicos
prestados por las administraciones tributarias, si contiene nueva informacioén sobre los chatbots.
Muestra que el numero de administraciones que utilizan esta herramienta para ayudar a responder
a las consultas de los contribuyentes y apoyar el autoservicio ha aumentado significativamente
entre 2017 y 2019: cerca del 50% de las administraciones afirmaron haberla utilizado en 2019
(OECD, 2021p2))>.

Tabla 5.2. Suministro de herramientas y servicios electrénicos de autoayuda, 2017

Porcentaje de administraciones

Chatbots Inteligencia artificial Informacion en la Herramientas y Servicios en linea
pagina web calculadoras en la
pagina web
Ya en marcha 8,6 100,0 98,3 914
En fase de 12,1 13,8
implantacion
Planes para usarlo 39,7 51,7

Fuente: OCDE (2019), Tax Administration 2019: Comparative Information on OECD and other Advanced and Emerging Economies,
https://doi.org/10.1787/74d162b6-en, Tabla 1.5.

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021


https://doi.org/10.1787/74d162b6-en
https://doi.org/10.1787/74d162b6-en

193

Tabla 5.3. Servicios prestados a través de aplicaciones para méviles, 2017

N.° de jurisdicciones Tipos de servicios prestados (expresado como porcentaje de las jurisdicciones que ofrecen aplicaciones para

que disponen de méviles)
Aplicaciones para Acceso a informacion y Acceso de los Acceso a servicios Pago de Denuncia de
moviles materiales de contribuyentes a sus datos de consulta impuestos a infracciones
orientacion través del tributarias
teléfono movil
32 81,3 62,5 50,0 46,9 219

Fuente: OCDE (2019), Tax Administration 2019: Comparative Information on OECD and other Advanced and Emerging Economies,
https://doi.org/10.1787/74d162b6-en, Tabla 1.6.

StatLink Sa=r https:/stat.link/irnm2z

e Para reducir la carga que soportan los contribuyentes a la hora de cumplir con sus
obligaciones tributarias. A las administraciones tributarias les preocupa la carga administrativa
que recae en los contribuyentes a la hora de cumplir con sus obligaciones fiscales. Para muchas,
el problema de reducir el coste de cumplimiento se ha convertido en una cuestion prioritaria
(Grafico 5.1) y cada vez optan mas por adoptar enfoques proactivos e innovadores para reducir al
minimo los costes de cumplimiento. (El Foro sobre Administracién Tributaria también ha publicado
un modelo de madurez sobre la medicidn y la gestion del coste de cumplimiento dirigido a ayudar
a las administraciones a evaluar su grado de madurez y las posibles reformas (OECD, 2019y3)).

Grafico 5.1. Prioridades relativas de aspectos clave de la estrategia de servicio y asistencia de las
administraciones tributarias

mAlta OMedia DOBaja

Mejorar la satisfaccion del contribuyente
Reforzar el autoservicio [
Reducir la carga administrativa sobre los contribuyentes

Mejorar la certidumbre para los contribuyentes

Reducir los costes administrativos generales

Facilitar enfoques omni/multicanal |

Disefio digital predeterminado I

Ofrecer/facilitar el acceso a servicios educativos |

Prestar servicios unificados/en el conjunto de la administracion |

100,
Porcentaje

Fuente: OCDE (2019), Tax Administration 2019: Comparative Information on OECD and other Advanced and Emerging Economies,
https://doi.org/10.1787/74d162b6-en, Gréfico 1.3.

StatLink Sa=r https:/stat.link/hp1d5j

Para que estas metas y objetivos se materialicen, es necesario que los contribuyentes utilicen las
nuevas herramientas y servicios digitales de forma generalizada. Eso significa que las
administraciones tributarias no solo necesitan publicitar la disponibilidad de nuevas herramientas y
servicios (cuestion que se trata en el capitulo 4), sino también ensefar y mostrar a los contribuyentes
cémo utilizarlos en su propio beneficio. Lo anterior también incluye convencer a los que puedan sentir
miedo o rechazo hacia la idea de utilizar la tecnologia para cumplir sus obligaciones tributarias. Cualquier
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dificultad a la hora de manejar las nuevas herramientas y servicios (aunque se trate de una mera
percepcion) puede provocar que el contribuyente rehuse utilizarlos, lo que a su vez podria dar lugar a un
menor grado de cumplimiento y acarrear mas costes para la administracion, al verse obligada a mantener
operativos los servicios y herramientas convencionales.

En este contexto, las administraciones tributarias podrian considerar la posibilidad de involucrar
a los contribuyentes en el disefio y las pruebas de los nuevos servicios (disefio orientado al
contribuyente), asi como proporcionarles asistencia practica y orientacion al usuario al poner en
marcha nuevas herramientas y servicios digitales. A este respecto, cabe mencionar la elaboracion de
tutoriales que expliquen paso a paso cémo se utilizan las nuevas herramientas o suministrar documentos
que expongan las ventajas de pasar a utilizar los nuevos servicios, incluido el ahorro de tiempo y/o costes.
La siguiente seccion describe el modo en que algunas administraciones han acompafado a los
contribuyentes en el uso de las nuevas herramientas y servicios digitales.

5.1.2. Poner de relieve las ventajas de las nuevas herramientas y servicios y como
utilizarlos

Es importante encontrar el tono, el lenguaje y el medio adecuados para
comunicarse con los diferentes publicos. Ademas, es fundamental ayudar a
los contribuyentes con los servicios electronicos utilizando medios novedosos
(imagenes, video, redes sociales).

Sergio Mazzei, jefe de la Oficina de Prensa y Comunicacion, Agencia
Tributaria italiana, ltalia

Para fomentar el uso de las nuevas herramientas y servicios digitales, es importante explicar a los
contribuyentes por qué deberian utilizarlos (por ejemplo, porque les facilitaria la tarea o porque el
acceso a la informacion es mas rapido) y como utilizarlos. Se debe considerar la asistencia practica
como un paso importante en el marco de una transicion fluida desde los canales de contacto tradicionales
hacia los digitales. Las administraciones tributarias disponen de muchas formas de ilustrar las ventajas de
las nuevas herramientas y servicios; a continuacion se ofrece una selecciéon de aquellas que mencionaron
las administraciones al responder a la encuesta en la que se basa este informe:

e Producir videos y publicarlos, por ejemplo a través de YouTube o en la pagina web de la
administracion tributaria, parece ser una forma habitual de explicar en detalle como utilizar las
nuevas herramientas y servicios. Por ejemplo, la administracion tributaria belga subié a YouTube
tutoriales en video en los que explica cémo utilizar la nueva aplicacién de pago en linea y los
promocioné a través de las redes sociales. Los tutoriales en video llegaron a alrededor de
2 millones de contribuyentes y se tradujeron en un incremento del 332% en los pagos electrénicos
en los dos primeros meses posteriores a su lanzamiento (frente al mismo periodo del afio anterior).

o Los videos tienen la ventaja de que estan disponibles de forma ininterrumpida; los
contribuyentes pueden compartirlos facilmente y, si son razonablemente cortos, pueden verse
sobre la marcha proporcionando informaciéon adaptada a resolver situaciones concretas. Sin
embargo, un inconveniente importante de los videos es que no llegan a los contribuyentes que no
disponen (o no en todo momento) de acceso a Internet. Del mismo modo, este tipo de videos
explicativos sobre aspectos concretos de las obligaciones tributarias (por ejemplo, plazos de
presentacion o nuevos requisitos) podrian emitirse por television, para asi llegar a un segmento
mas amplio de la poblacion.
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e Produciry orientar la comunicacién escrita. A menudo, las administraciones tributarias saben
a qué segmento de contribuyentes afectara una nueva herramienta o servicio y, normalmente,
cémo ponerse en contacto con esos contribuyentes (por ejemplo, porque la administracion tiene
la direccion postal o la de correo electrénico). Por tanto, los folletos o manuales que explican cémo
utilizar las nuevas herramientas o servicios pueden ser muy eficaces cuando se trata de llegar a
un amplio grupo de contribuyentes, ya sea por correo postal, correo electrénico o a través de
terceros (como bibliotecas, centros de asesoramiento a los ciudadanos, autoridades locales, etc.).
Por ejemplo, cuando la Agencia Tributaria finlandesa puso en marcha el nuevo portal electrénico
del contribuyente (véase el recuadro 5.1.), distribuy6 un folleto informativo entre todos los hogares
finlandeses. Las limitaciones del censo tributario pueden solventarse trabajando con otros
organismos publicos (por ejemplo, los encargados del padrén de habitantes).

e Crear versiones de demostraciéon de las nuevas herramientas y servicios para ponerlas a
disposicion de los contribuyentes puede ser una forma eficaz de ilustrar sus ventajas, al tiempo
que permite a estos probar las nuevas herramientas. Por ejemplo, la Agencia Tributaria de Georgia
(GRS) creé una version de demostracion de su portal web seguro para contribuyentes. La version
de prueba permite a estudiantes (y otros actores relevantes) familiarizarse con la gama de
servicios que ofrece la GRS (OECD, 2019, p. 37w4).

e Involucrar a otros actores relevantes para formar a los contribuyentes en el uso de las nuevas
herramientas y servicios. Muchos contribuyentes recurren a asesores fiscales u otro tipo de
intermediarios para que los representen en sus actuaciones con la administracion tributaria. En
ocasiones, un nuevo servicio puede requerir el uso de una herramienta de terceros, por ejemplo
un programa informatico. En esas situaciones, también podria resultarle ventajoso a la
administracion trabajar con los proveedores de soffware para ayudar a los contribuyentes a utilizar
las nuevas herramientas y servicios.

Los ejemplos consignados en el Recuadro 5.1 muestran que estos enfoques pueden combinarse, a
menudo en el marco de una estrategia de comunicaciéon mas amplia.

Recuadro 5.1. Ejemplos de distintos paises: asistencia en el uso de las herramientas y servicios
digitales

En Finlandia, seis meses antes de que la administracion tributaria pusiera en marcha el portal
electronico MyTax en el marco de un programa de reformas mas amplio, reservé una pagina especifica
de su sitio web para describir brevemente los cambios que se avecinaban y presentar el nuevo portal.
Ademas, la administracion tributaria envio a todos los hogares finlandeses un folleto (3,2 millones de
ejemplares) que describia en tres idiomas los cambios y presentaba MyTax en la portada. Ademas, la
administracion tributaria finlandesa llevé a cabo una breve campana en radio para publicitar el nuevo
portal. De acuerdo con las encuestas de seguimiento, los anuncios llegaron a alrededor del 70% de la
poblacion adulta. Por ultimo, la administracion elaboré materiales visuales de marketing para
promocionar MyTax: pésteres para colgar en las oficinas de la administracién tributaria y fotos que se
utilizaron en redes sociales.

Cuando se lanzé MyTax, la administracion tributaria finlandesa elaboré videos que se publicaron en
YouTube y manuales de instrucciones en los que explicaba como utilizar la nueva herramienta.
Ademas, el organismo creé una familia imaginaria (la familia Korhonen) con diferentes perfiles y
problematicas tributarias. La familia tenia su propia pagina web y perfil de Facebook, a través de los
que compartia preguntas y reflexiones sobre MyTax y la reforma fiscal.
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Finalmente, la administracion tributaria finlandesa organizé varios encuentros en vivo con diferentes
actores relevantes y periodistas y celebré varios seminarios virtuales, con un chat abierto para
preguntas, en los que se trataron las reformas y cuestiones sobre el portal MyTax.

En Indonesia, la Direcciéon General de Tributos (DGT) ha realizado una transicion gradual a los
servicios en linea para sustituir los informes y servicios analégicos; esto incluye aspectos como cambiar
la presentacién de declaraciones en papel por la presentacion electronica, pasar de las facturas y
recibos en papel a la facturacion electronica, asi como el registro en linea del NIF a través del
procedimiento electrénico de registro y otros servicios. En aras de ayudar a los contribuyentes a utilizar
estos servicios, la DGT publica videos con tutoriales que se ocupa de actualizar periédicamente de
modo que no se queden obsoletos respecto a la evolucion de los servicios. El publico puede acceder
facilmente a estos videos a través del canal de YouTube de la DGT.

Ademas, las unidades verticales de la DGT también organizan actividades formativas de contenido
tributario, eligiendo los temas en funcion de las necesidades de la unidad de trabajo. Dos de los temas
que se plantean habitualmente son la presentacion de declaraciones tributarias por medios
electronicos y cuestiones relacionadas con la facturacidon electrénica. Cada unidad vertical es
competente para elegir los temas y calendarios de estas actividades formativas de contenido tributario,
asi como de elegir a los especialistas encargados de impartirlas. Desde que comenzé la pandemia de
la COVID-19, este tipo de actividades —que antes tenian caracter presencial— se imparten en linea.
Las unidades verticales pueden dar a conocer el calendario de las actividades formativas de contenido
tributario a través de la pagina web de la administracion y de sus perfiles en redes sociales.

En Italia, desde 2015 los ciudadanos pueden acceder a su declaracién precumplimentada del impuesto
sobre la renta (borrador) y presentarla a través de Internet en unos pocos pasos. Para promocionar
este nuevo servicio y ayudar a los contribuyentes a utilizarlo, la Agencia Tributaria italiana:

e lanzé una campana de comunicacion e informacion que se publicité tanto en radio y televisién
como en periédicos y revistas;

e desarrollé una pagina web especifica, con una seccion de preguntas frecuentes (FAQ), que
guiaba a los contribuyentes sobre el uso del nuevo servicio; y

e subio videos a YouTube para orientar los contribuyentes sobre el uso del servicio.

El nimero de ciudadanos que utilizan este servicio ha aumentado significativamente en los ultimos
afos, como puede verse en Tabla 5.4.

Tabla 5.4. Italia - Evolucion de las declaraciones precumplimentadas del impuesto sobre la renta
(borradores) presentadas a través de Internet

Ejercicio fiscal 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Namero de
declaraciones
precumplimentadas del
impuesto sobre la renta
(borradores) presentadas
a través de Internet

1,4 millones 2,1 millones 2,4 millones 2,9 millones 3,3 millones 3,9 millones

Fuente: Agencia Tributaria italiana, 2021.

En Singapur, la administracién tributaria utilizé un chatbot de forma novedosa para guiar a los
contribuyentes en la presentacion de sus declaraciones de impuestos. La Agencia Tributaria de
Singapur (IRAS) ha puesto en marcha un chatbot que utiliza el lenguaje natural de los contribuyentes
para prestarles asistencia en la presentacion de sus declaraciones. En colaboracion con la Agencia de
Tecnologia del Gobierno (Govtech), la IRAS desarroll6 este chatbot de presentacion de declaraciones
para ayudar a los conductores de taxis y de otro tipo de vehiculos privados que prestan servicios de
transporte a presentar su declaracion de la renta facilmente mediante una presentacion de estilo
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conversacional. El chatbot aprovecha la tecnologia de inteligencia artificial y el procesamiento del
lenguaje natural para entender las entradas del usuario y ofrecer respuestas intuitivas y humanizadas.
Esto permite ofrecer experiencias digitales personalizadas y sin fisuras a los contribuyentes.

El chatbot de presentacién de declaraciones es el primer experimento de simplificacion de los
procedimientos de presentacion de la declaracion del impuesto sobre la renta o de presentacion
electronica a través de una interfaz de estilo conversacional personalizada y facil de entender para los
contribuyentes, que refleja los didlogos conversacionales con los funcionarios de la administracion
tributaria durante el procedimiento de presentacion. Entre los contribuyentes encuestados, el 70%
considerod que la presentaciéon mediante chatbot era mas intuitiva y dedicé un 60% menos de tiempo a
presentar su declaracion del impuesto sobre la renta. El uso de términos familiares también ayudé a
los contribuyentes menos doctos en cuestiones tributarias a entender los requisitos de presentacion y
redujo su necesidad de recurrir a la ayuda de los funcionarios de la IRAS.

Para el ejercicio fiscal 2021, la IRAS ha extendido el experimento del chatbot de presentacion de
declaraciones para incluir a los vendedores ambulantes, beneficiando a unos 10 000 contribuyentes.
La IRAS también esta creando mas servicios de bots transaccionales y ampliando sus bases de datos
con un enfoque conversacional.

El 1 de enero de 2020, la IRAS implementé el régimen de Registro de Vendedores en el Extranjero
(OVR) para aplicar el IVA/GST a los servicios digitales prestados por proveedores no registrados en la
administracion tributaria de Singapur. Como parte de las actividades de divulgacién dirigidas a los
proveedores extranjeros y a las plataformas digitales, la IRAS publicé un video en su sitio web para
informar a las empresas sobre las normas del régimen. El video permiti6 a la IRAS llegar a las
empresas extranjeras que no pudieron asistir a sus seminarios en Singapur. La difusion fue eficaz en
cuanto al numero de inscripciones por parte de los proveedores de servicios digitales.

En el Reino Unido, a partir de abril de 2019 las empresas registradas a efectos del impuesto sobre el
valor agregado (IVA) debian conservar sus registros empresariales de forma digital y presentar sus
declaraciones de IVA directamente desde su software de almacenamiento de datos contables,
utilizando el servicio Making Tax Digital.

Los objetivos de este nuevo requisito eran reducir tanto los errores en las declaraciones de impuestos
como la carga administrativa de las empresas. Como parte del proceso, la Agencia Tributaria britanica
(HMRC) elaboré orientaciones y videos en YouTube, e informé por escrito a todos los contribuyentes
sujetos a esta obligacién sobre lo que debian hacer. El trabajo con los desarrolladores de programas
informaticos fue una parte clave de la introduccion del nuevo requisito, ya que no solo proporcionan el
software que los contribuyentes necesitan para cumplir con la nueva normativa, sino que también
ofrecen formacion sobre como utilizar sus productos, y sensibilizan a los obligados a través de sus
campanas de marketing. La HMRC también trabaj6é con contables y asesores fiscales, ya que estos
también ofrecen formacién y, ademas, asesoran a los contribuyentes sobre lo que deben hacer para
cumplir con las nuevas normas.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria, Direccién General de Tributos de Indonesia y Agencia
Tributaria de Singapur.
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5.1.3. Desafios a la hora de ayudar a los contribuyentes a utilizar las nuevas
herramientas y servicios digitales

Falta de cultura digital

Una gran parte de los contribuyentes puede estar ya acostumbrada a utilizar las herramientas y
servicios digitales en su vida cotidiana. Esos contribuyentes podrian estar dispuestos y ser capaces
de adoptar los nuevos servicios digitales ofrecidos por la administracién tributaria. Sin embargo, podria
haber otros contribuyentes a los que resulte mas dificil llegar o con problemas para manejarse con las
tecnologias digitales y para los que podria ser necesario considerar enfoques especiales.

Solucién 1 — Aplicar enfoques escalonados y experiencia practica

Contribuyentes con miedo a utilizar los servicios digitales: la administraciéon podria considerar el uso
de enfoques escalonados de tal modo que los contribuyentes puedan elegir diferentes canales de contacto
durante cierto tiempo y, paralelamente, convencer a los contribuyentes dudosos sobre el nuevo servicio
a través de una experiencia practica. Durante este periodo, la administracion tributaria también podria
aplicar una estrategia de respuesta que prime lo digital cuando sea posible, es decir, usar las nuevas
herramientas y servicios para responder a las consultas de los contribuyentes. Eso daria a los
contribuyentes tiempo para entender mejor las nuevas herramientas y acostumbrarse a ellas. Por ejemplo,
cuando la administracion tributaria irlandesa lanzé su portal en linea para contribuyentes “myAccount” en
2016, prioriz6 la tramitacion de las declaraciones presentadas en linea y puso de relieve las ventajas de
un servicio mas rapido a los contribuyentes. Después, cred equipos para promocionar myAccount en todas
las oficinas publicas de la administracion tributaria. Estos equipos promocionaban myAccount entre los
clientes tan pronto como entraban en la oficina, ayudaban con el proceso de registro y demostraban los
diferentes servicios disponibles a través de la plataforma.

Solucion 2 — Ofrecer otras formas de comunicacion

Respecto a los contribuyentes que no son capaces de utilizar las nuevas herramientas y servicios
digitales, la administracion tributaria podria considerar: (i) continuar con los servicios actuales de forma
excepcional; (ii) ofrecer servicios adaptados o especializados, o (iii) colaborar con distintas entidades para
prestar apoyo a este colectivo de contribuyentes. En el Reino Unido, por ejemplo, la HMRC cuenta con
un servicio en el que una persona puede llamar por teléfono a la administracion en nombre de otra si esta
no puede acceder a Internet. La persona que ayuda y la que recibe la ayuda deben estar en la misma
habitacion y la HMRC confirmara la identidad y verificara que la persona que recibe ayuda esta de acuerdo
con la solucién planteada (UK Government, 2021s)).

Solucién 3 - Superar la barrera del idioma

Para los contribuyentes que no dominan las lenguas oficiales, la administracion tributaria podria
considerar ofrecer servicios telefénicos, herramientas o guias en idiomas distintos de las lenguas oficiales
de la jurisdiccion. Por ejemplo, la Administracion Tributaria noruega (NTA) ha elaborado directrices
internas para el uso del inglés y otros idiomas extranjeros a la hora de comunicarse con los contribuyentes
y contraté dos responsables de servicios linglisticos para implantar dichas directrices. Practicamente
todas las consultas verbales y por escrito recibidas por la NTA en inglés se responden en dicho idioma.
La mayor parte de la informacién escrita que la NTA ofrece en Internet o remite a los contribuyentes esta
disponible en inglés. Ademas, los formularios y la informacion general necesaria para darse de alta en la
administracion noruega también estan disponibles en otros idiomas que se seleccionan en funcién de la
situacién demografica de los contribuyentes. La Tabla 5.5 muestra que muchas otras administraciones ya
estan prestando servicios y suministrando materiales en idiomas no oficiales.
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Tabla 5.5. Servicios telefonicos y materiales suministrados por las administraciones tributarias en
idiomas no oficiales, 2017
Numero de administraciones que suministran el servicio o el material

. . Tipo y cobertura de los materiales suministrados en la pagina web en idiomas no oficiales
Servicios telefonicos prestados en Materiales de
idiomas no oficiales Contenido Formularios . iy Legislacion
orientacion
30 Todos los materiales 3 5 5
Algunos materiales 44 45 34
Ninguno 1 8 19

Fuente: OCDE (2019), Tax Administration 2019: Comparative Information on OECD and other Advanced and Emerging Economies,
https://doi.org/10.1787/74d162b6-en, Anexo A — Tablas de datos, Tabla A.116.

5.2. Ayudar a los contribuyentes a cumplir con sus obligaciones y a obtener las
prestaciones y subvenciones que les corresponden

5.2.1. Ayudar a los contribuyentes a cumplir con sus obligaciones y a recibir lo que les
corresponde

Como se ha mencionado anteriormente, muchas administraciones estan desarrollando
herramientas y servicios digitales que pueden facilitar el cumplimiento de las obligaciones
tributarias y reducir las cargas para una parte importante de los contribuyentes, especialmente los
que han crecido en la era digital. Al mismo tiempo, no todos los aspectos relacionados con las
obligaciones tributarias de los contribuyentes pueden abordarse mediante la introducciéon de nuevas
herramientas y servicios digitales. Es posible que los contribuyentes alberguen dudas sobre sus
obligaciones —especialmente las nuevas—, no sepan a ciencia cierta como cumplirlas y como presentar
una declaracion, o puede que desconozcan las prestaciones a las que podrian tener derecho. Ademas,
una parte de la poblacion podria sentirse marginada por el paso a lo digital y es importante que las
administraciones tributarias, en su papel de entidades que atienden a todos los ciudadanos, presten
atencion a los que tienen dificultades para manejar con soltura las tecnologias digitales.

El apoyo personalizado podria ayudar a abordar estos problemas y varias administraciones
indicaron, por ejemplo, que estan prestando servicios de asesoramiento fiscal gratuito a los
ciudadanos de rentas bajas y a las empresas de reciente creacién (OECD, 2019, p. 36p4)). En lo que
respecta a los contribuyentes con discapacidades, la gran mayoria de las administraciones tributarias
afirma contar con disposiciones especiales; véase el anexo A — Tabla A.116 de la edicion de 2019 del
TAS . Cuando se valora poner en marcha iniciativas para ayudar a los contribuyentes, las administraciones
tributarias deben considerar quién recibe la asistencia, quién la presta y donde.

5.2.2. ;Quién recibe la asistencia?

Los contribuyentes que mas podrian beneficiarse de la asistencia personal directa son los que
poseen el menor grado de conocimiento del sistema tributario y los procedimientos de
cumplimiento relacionados (presentaciéon y pago), asi como los que no pueden disfrutar de las
nuevas herramientas y servicios digitales. A este respecto, cabe mencionar a:

¢ los contribuyentes que son nuevos en el sistema tributario nacional, como las empresas de
nueva creacion, los inmigrantes recién llegados (algunos de los cuales podrian no hablar con
fluidez los idiomas oficiales), las personas que por primera vez pagan el impuesto sobre la renta,
etc.;
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¢ los contribuyentes vulnerables, como aquellos que se enfrentan a circunstancias personales
dificiles, problemas econémicos, rentas bajas o dificultades para manejar las tecnologias digitales,

e los contribuyentes que viven en zonas rurales, donde el acceso a la administracion tributaria
es escaso o nulo.

Muchas administraciones tributarias han introducido iniciativas especificas para ayudar a estos
grupos de contribuyentes. Por ejemplo, el Servicio de Gestion Tributaria Sudafricano (SARS) cuenta
con Unidades Moviles de Gestion Tributaria (UMGT) a través de las cuales puede llegar a los
contribuyentes en areas rurales donde no la administracion no tiene oficinas. La primera UMGT se puso
en marcha en 2009, tras lo cual se lanzaron tres nuevas UMGT en 2011. La iniciativa cosecho tanto éxito
que actualmente existen 23 UMGT en funcionamiento en Sudafrica. Los estudios internos del SARS
demostraron que la mayoria de los contribuyentes utilizaron las UMGT para presentar sus declaraciones,
pero también un buen nimero de personas usan el servicio UMGT para solicitar nimeros de identificacién
fiscal y registrarse a efectos de determinados impuestos. Del mismo modo, la Agencia Tributaria de
Georgia cuenta con oficinas tributarias méviles de recaudacion a través de las cuales los contribuyentes
pueden acceder a servicios en regiones donde no existen oficinas, incluidas las regiones de alta montafia
(Georgia Revenue Service, 2019g)), y la Agencia Tributaria de Ruanda (RRA) puso en marcha la iniciativa
RRA IWACU con el objetivo de acercar sus servicios a la poblacién mediante una unidad tributaria mavil.

Grafico 5.2. Unidades Moviles de Gestion Tributaria del SARS
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Fuente: Servicio de Gestion Tributaria Sudafricano (2021).

Sudafrica también presta una atencién especial a los contribuyentes sordos y cuenta con equipos
seleccionados de educacién y divulgacion que estan formados para ofrecer asistencia sobre
cumplimiento tributario en lenguaje de signos. Por su parte, el Servicio de Impuestos Internos (IRS)
de Estados Unidos desarrolla los programas Volunteer Income Tax Assistance (VITA) y Tax Counseling
for the Elderly (TCE), que ofrecen ayuda fiscal gratuita a contribuyentes de renta media-baja, personas
mayores, discapacitados y contribuyentes con conocimientos limitados de inglés que necesitan ayuda
para confeccionar sus declaraciones de impuestos (United States Internal Revenue Service, 2021(7).
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Otras administraciones ayudan a contribuyentes vulnerables cuyas circunstancias personales
dificultan la gestidon de sus asuntos tributarios. Por ejemplo, la Agencia Tributaria de Australia (ATO)
puso en marcha el servicio Dispute Assist, que pone en contacto a contribuyentes vulnerables con
funcionarios experimentados de la ATO (guias) que les prestan asistencia a lo largo del proceso de
resolucion de controversias (Recuadro 5.2). Del mismo modo, la Agencia Tributaria de Tanzania introdujo
una Oficina de Asesoramiento Fiscal, que presta asistencia en el uso de los servicios en linea y también
asesora, en el marco de procedimientos de gestion de reclamaciones, a los contribuyentes que no pueden
permitirse contratar los servicios de un asesor fiscal. Esta previsto que este tipo de oficinas se abran en
todo el pais.

Recuadro 5.2. Australia: Ayudar a los contribuyentes vulnerables con sus reclamaciones

En Australia, Dispute Assist es un servicio que desarrolla un enfoque integral de la gestién de
reclamaciones en el contexto de la administracion ftributaria. Este servicio trata de mejorar la
experiencia del contribuyente poniendo en contacto a los mas vulnerables con funcionarios
experimentados de la ATO (guias) que les prestan asistencia. Pone especial atencidn a los particulares
y pequenas empresas que no tienen acceso a representacion formal, como un asesor fiscal o un
representante legal. Los guias de la ATO poseen experiencia técnica y deben tomar un curso de
formacion interno antes de asumir esta funcion. Los guias no ofrecen asesoramiento ni toman
decisiones. No son asesores. Su funcién es: (i) poner al contribuyente en contacto con las personas
adecuadas para resolver la reclamacion lo antes posible; (ii) ayudar al contribuyente a que contemple
todas las opciones; (iii) asegurarse de que todos los procesos de resolucion de reclamaciones se
desarrollan de forma transparente y justa; y (iv) adoptar una vision de conjunto a la hora de resolver
todos los asuntos. Dispute Assist es el primer servicio gratuito que ofrece un organismo de recaudacion
o regulador del Gobierno australiano usando sus propias oficinas. Alrededor de 100 funcionarios
ayudaron a 150 contribuyentes durante los primeros doce meses. La ATO también apoya y se
compromete activamente con otras organizaciones comunitarias y servicios pro bono del sector privado
para ayudarles a satisfacer las necesidades de los contribuyentes vulnerables.

Fuente: OCDE (2019), Tax Administration 2019: Comparative Information on OECD and Other Advanced and Emerging Economies,
https://dx.doi.org/10.1787/74d162b6-en, p. 215.

La formacion continua de los contribuyentes es indispensable para promover
el uso y la adopcion de los servicios en linea, ya que estos se actualizan
permanentemente, asi como para reforzar la utilizacion de los servicios

digitales por parte de los usuarios actuales.

Sra. Meris Haughton, jefa de Comunicaciones Corporativas, Administracion
Tributaria de Jamaica

Las microempresas y las empresas pequeias, especialmente aquellas de reciente creaciéon o que
no disponen de recursos para costear un asesoramiento especializado, también podrian
beneficiarse de la asistencia en persona. Aunque los estudios sugieren que el nivel medio de
conocimientos en materia tributaria de los pequefios empresarios es elevado, también ponen de relieve
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que las modificaciones de la legislacion tributaria tienen un efecto adverso en la confianza de los pequefios
empresarios en como el sistema se aplica a su negocio y que los conocimientos obsoletos sobre la
normativa fiscal podrian dar lugar a un incumplimiento involuntario (Freudenberg et al., 2017g)). La ayuda
directa a este importante segmento de contribuyentes puede consistir en asistencia para cumplimentar
declaraciones de impuestos y otra documentacién tributaria relacionada, ayudar a los empresarios a
familiarizarse con la normativa fiscal, asi como con las herramientas y servicios digitales, y ayudarles a
resolver reclamaciones tributarias. Por ejemplo, la Agencia Tributaria sueca organiza seminarios y talleres
presenciales para nuevos emprendedores dirigidos a ayudarles a entender sus derechos,
responsabilidades y obligaciones en materia tributaria. EI Consejo de Hacienda Malayo cuenta con
Unidades de Asistencia a Empresas (BSU), equipos especificos de asesoramiento y consulta en materia
de fiscalidad para las PYME. Las BSU estan presentes en las 39 delegaciones tributarias que hay por
todo el pais y realizan sesiones informativas en pequefos grupos de 15 personas; también prestan
asistencia en linea. El enfoque adoptado por la Administracién Tributaria de Jamaica (TAJ) se describe
en el Recuadro 5.3.

Recuadro 5.3. Jamaica: Asistencia en la presentacion de declaraciones dirigida a pequeiias
empresas y microempresas

En Jamaica, la TAJ gestiona un programa anual denominado Programa de Asistencia Especial al
Contribuyente (STAP, por su sigla en inglés) que ayuda a pequefias empresas y microempresas a
cumplimentar sus declaraciones del impuesto de sociedades, prestando especial atencién a la
declaracion telematica. Esta iniciativa se lleva a cabo durante las anteriores ocho o seis semanas a la
fecha limite de presentacién de declaraciones del impuesto de sociedades, que es el 15 de marzo.
Participan cuarenta empleados a tiempo completo, que atienden a unos 4 000 contribuyentes al afio.
Ademas del presupuesto ordinario de funcionamiento de la administracion, el coste del programa se
estima en 1 000 000 de JMD. El STAP se presta en las oficinas de la administracién tributaria y en
emplazamientos externos que la TAJ publicita previamente. El programa se adapta en funcién del
destinatario y se envian correos electronicos directamente a las empresas y las asociaciones
profesionales para invitarlas a participar. La asistencia se presta mediante entrevistas personales o
talleres en grupo.

A través de las asociaciones empresariales, también se organizan sesiones adaptadas para sus
miembros. En estos casos, las asociaciones acogen las sesiones y la TAJ proporciona el apoyo técnico
y educativo. En afios anteriores participaron diversas organizaciones jamaicanas como la Corporacion
de Desarrollo Empresarial, la Asociaciéon de Jdévenes Empresarios, la Asociacion de Agentes
Inmobiliarios y la Cdmara de Comercio.

La evaluacion anual del programa revel6 que, contando con este tipo de asistencia, los segmentos de
contribuyentes a los que va dirigido el programa tenian mas probabilidades de cumplir sus
obligaciones. La iniciativa también sirve para identificar déficits de formacion de los contribuyentes. En
2021, el STAP se remodel6 para ofrecer tutorias en linea, principalmente dirigidas a las PYME.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

5.2.3. ;Quién presta la asistencia?

A la hora de ofrecer asistencia, existen dos opciones: (i) funcionarios de la administraciéon
tributaria; o (ii) no funcionarios. Al prestar asistencia a través de sus propios funcionarios, las
administraciones tributarias controlan el tipo y la forma de asistencia prestada y cédmo se explican los
contenidos. Ademas, esta opcion presenta la ventaja afiadida de que los funcionarios de la administraciéon
tributaria pueden recabar impresiones directas sobre los puntos de friccion en el sistema, algo que puede
ayudar a desarrollar nuevos programas educativos o herramientas y servicios con el fin de mejorar aun
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mas su grado de cumplimiento y reducir sus cargas. Como ya se ha mencionado, el uso de unidades
moviles para visitar a los contribuyentes es un ejemplo de cdmo los funcionarios tributarios pueden ofrecer
asistencia directa.

Las administraciones tributarias también pueden colaborar con organizaciones de la sociedad civil
0 asociaciones empresariales para ayudar a los contribuyentes que lo necesiten. Aunque para ello
podria ser necesario impartir formacion adecuada a los miembros de dichas organizaciones y
asociaciones, esta opcion tiene la ventaja de llegar a grupos especificos de contribuyentes y permite
segmentar la asistencia. Ademas, las administraciones tributarias pueden asociarse con universidades,
donde los profesores y los alumnos reciben formacion especializada para prestar asistencia fiscal, o con
otros voluntarios. En cualquiera de estos casos, la administracion tributaria deberia considerar poner en
marcha mecanismos de valoracion para entender mejor las cuestiones a las que se enfrentan los
contribuyentes.

Un ejemplo de cooperacion entre administraciones tributarias y universidades son los Nucleos de
Apoyo Contable y Fiscal (NAF) que ya funcionan en 14 paises de Latinoamérica. En el marco de
estos NAF, los estudiantes universitarios se forman por medio de clases y seminarios preparatorios
impartidos por funcionarios de la administracion tributaria antes de prestar asistencia a contribuyentes de
rentas medias y bajas. La informacion sobre los NAF esta ampliada en el Recuadro 7.2 del capitulo 7.

Varias administraciones han puesto en marcha programas de voluntariado similares en los que
ciudadanos u organizaciones pueden inscribirse y, tras recibir una formacion oficial, pueden
orientar y ayudar a los contribuyentes a cumplir sus obligaciones. En los Estados Unidos, por
ejemplo, el IRS desarrolla los programas VITA y TCE, a través de los cuales voluntarios certificados por
el IRS confeccionan gratuitamente la declaracion de la renta basica con presentacion electronica de las
personas que reunen los requisitos necesarios (United States Internal Revenue Service, 2021i7). En
Australia, la ATO gestiona el programa de voluntariado Tax Help para los contribuyentes de rentas bajas
(Australian Taxation Office, 20219)). La agencia tributaria de Canada cuenta con un programa similar que
se describe en el Recuadro 5.4 mas adelante.

Recuadro 5.4. Ejemplos de distintos paises: programas de voluntariado
Canada: Programa comunitario de voluntariado para el impuesto sobre la renta

En Canad4, la CRA desarrolla desde 1971 un programa de voluntariado comunitario para el impuesto
sobre la renta (Community Volunteer Income Tax Programme; CVITP), mediante el que colabora con
organizaciones sociales. Su objetivo es asegurarse de que las personas vulnerables presenten su
declaracion de la renta para poder acceder y seguir recibiendo las subvenciones y prestaciones
gubernamentales a las que tienen derecho. Organizaciones sociales de todo Canada trabajan
desinteresadamente organizando en las distintas localidades consultorios sobre cuestiones tributarias
y confeccionando las declaraciones del impuesto sobre la renta y las solicitudes de prestaciones de
los particulares que reunen los requisitos, tienen pocos ingresos y su situacion tributaria no presenta
complicaciones. La CRA ofrece formacion a los voluntarios, asi como una linea de teléfono gratuita
para que estos presten asistencia durante todo el afo. La asistencia que se presta en el marco del
CVITP reviste, principalmente, tres formas:
e Presencial: A través del Programa de Divulgacion de la CRA, las organizaciones que atienden
a segmentos vulnerables pueden programar citas presenciales con funcionarios adscritos al
programa que responderan a preguntas sobre impuestos y prestaciones y promoveran el
CVITP. Estas citas se conciertan durante todo el ano (no solo durante el periodo de
presentacion de declaraciones) y permiten a la CRA llegar hasta segmentos vulnerables de la
poblacién (incluidos los que viven en zonas remotas) que podrian tener derecho a recibir ayuda
a través del CVITP.
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e Digital: La informacion clave sobre el CVITP esta disponible en el sitio web del Gobierno de
Canada (Canada.ca/taxes-help) y se promociona regularmente a través de los perfiles en redes
sociales de la CRA, articulos publicados en Internet y videos cortos, entre otros.* Desde la
pagina canada.ca/taxes-help, los ciudadanos pueden ampliar la informacion sobre el CVITP,
determinar si reunen los requisitos para acogerse al programa, y encontrar un punto de
asistencia del CVITP en su localidad.

e Medios tradicionales: La CRA utiliza diversas publicaciones impresas para dar a conocer el
CVITP: anuncios, “postales” promocionales, poésteres, fichas, etc. Varios de estos recursos
estan disponibles en idiomas distintos del inglés y el francés, las dos lenguas oficiales de
Canada.

Ademas, la CRA lleva a cabo una divulgacion proactiva en los medios de comunicacién a través de su
personal adscrito a sus delegaciones regionales, involucrando a los medios locales para promover el
CVITP.

Para dinamizar su relacién con los operadores econémicos, la Administracion Tributaria de Togo (OTR)
inicié en 2019 un proyecto de educacion entre pares sobre civismo fiscal. El objetivo del proyecto es el
intercambio de conocimientos y la sensibilizacion.

En el proceso participan personas formadas (educadores entre pares) que transmiten conocimientos
a sus compafieros sobre temas especificos. Las sesiones pueden desarrollarse en pequenos grupos
o0 mediante contacto individual; de manera informal o mas organizada.

Convertirse en educador entre pares es voluntario y los educadores son también operadores
econodmicos. Tras un proceso de seleccion llevado a cabo por las diferentes divisiones operativas de
la OTR, los educadores entre pares se benefician de una formacién especifica que abarca:

e el concepto de educacién entre pares

e el impuesto de sociedades

¢ las habilidades comunicativas que exige este tipo de educacion

e las actividades de los educadores entre pares (entrevistas individuales, entrevistas de grupo,
sensibilizacion general, referencias de casos no resueltos al OTR).

Los funcionarios de la OTR supervisan diariamente las actividades de los educadores entre pares a
través de una plataforma de mensajeria. Los educadores publican fotos o videos de sus actividades
en la plataforma, lo que hace que el intercambio de experiencias sea instantaneo y nacional. Los
educadores entre pares también pueden utilizar la plataforma para plantear preguntas a los
funcionarios de la OTR y, de este modo, sus respuestas benefician a todo el grupo.

En el primer afio, 273 personas recibieron formacion a través de esta iniciativa. Ahora se espera que
el proyecto se amplie tanto a nivel digital como geografico.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

5.2.4. ;| Dénde se presta la asistencia?

Existen varias posibilidades a la hora de prestar asistencia: en las oficinas de la administracién
tributaria; en el domicilio o centro de trabajo del contribuyente; en instituciones colaboradoras,
como centros educativos y universitarios, o en oficinas de otros organismos publicos. Desde la
perspectiva del contribuyente, las visitas al domicilio o al centro de trabajo podrian ser la opcidon mas
cémoda y probablemente la preferida, sobre todo para aquellos con circunstancias personales que les
dificultan el desplazamiento a las oficinas tributarias o que viven en zonas rurales donde no hay oficinas.
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Esta modalidad también permite a los funcionarios mostrar los nuevos servicios digitales y explicar a los
contribuyentes como pueden utilizarlos mientras usan sus propios dispositivos personales, algo que
podria ayudar a los contribuyentes a ser mas auténomos y a cumplir con sus obligaciones tributarias en
el futuro. Aunque son mas costosas para la administracion, las visitas en persona pueden tener un efecto
positivo en la satisfaccion del contribuyente y, por extension, en la opinion general sobre la administracion
tributaria. Para facilitar el acceso de los contribuyentes a la asistencia, algunas administraciones también
la ofrecen en espacios publicos. Por ejemplo, en Indonesia la administracion tributaria ha abierto Tax
Corners en sitios publicos, como centros comerciales y bancos.

El Recuadro 5.5 describe cémo la CRA amplia sus servicios para las pequefas empresas ofreciendo
visitas en persona de un funcionario fiscal.

Recuadro 5.5. Canada: visitas a pequeiias empresas

La Agencia Tributaria de Canada (CRA) contintia su transformacion hacia una cultura de servicio para
garantizar que la CRA sea mas justa, util y centrada en el contribuyente.

Un ejemplo es el servicio de Funcionarios de Enlace (FE) de la CRA. 5 Este servicio esta disefiado
para ayudar a las pequefias empresas y a los profesionales auténomos proporcionandoles apoyo
gratuito y personalizado, incluyendo informacién y orientacion sobre las obligaciones y
responsabilidades tributarias. El objetivo es reducir sus costes de cumplimiento, facilitarlo de modo que
se logren evitar una costosa intervencion en el futuro. El servicio de FE ha tenido éxito en el apoyo a
este colectivo en sus interacciones con la CRA, promoviendo y asegurando el cumplimiento voluntario
desde el principio. Desde que el programa se puso en marcha en 2014, mas de 57 000 pequefias
empresas y autbnomos se han beneficiado de este servicio.

Tradicionalmente, el servicio de FE se ofrecia a través de citas personales y seminarios de grupo en
un momento y lugar convenientes para el contribuyente. Ahora, la CRA esta adoptando un enfoque
innovador para el nuevo entorno de trabajo ofreciendo el servicio de FE de forma virtual a través de
plataformas telefonicas y de videoconferencia segura. Este enfoque pretende eliminar las barreras
geograficas; aumentar la flexibilidad, la accesibilidad y la comodidad; y ofrecer un mejor servicio,
garantizando al mismo tiempo el respeto de la seguridad y la privacidad de los contribuyentes. El
servicio es voluntario y cualquier pequefia empresa o auténomo de Canada puede solicitarlo.

Fuente: OCDE (2021), Tax Administration 2021: Comparative Information on OECD and Other Advanced and Emerging Economies,
https://dx.doi.org/10.1787/74d162b6-en, p. 92.

La asistencia directa a través de funcionarios de la administracion tributaria no requiere
necesariamente que estos acudan a donde se encuentra el contribuyente. La administracion
tributaria también puede prestar asistencia a distancia, por ejemplo, a través del teléfono. En este sentido,
un ejemplo interesante es el enfoque adoptado por Canada, donde la administracion utiliza los datos de
los que dispone para identificar ciudadanos que podrian tener derecho a prestaciones o que estan en
riesgo de ver como se suspenden las prestaciones que disfrutan y se pone en contacto con ellos por
correo postal y telefénicamente (Recuadro 5.6).
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Recuadro 5.6. Canada: contactar con contribuyentes con derecho a prestaciones

En Canada, la CRA utiliza herramientas de inteligencia de negocio y analisis de datos para identificar
y enviar cartas a quienes generalmente no presentan declaraciones de la renta y podrian reunir los
requisitos para recibir prestaciones. A raiz de las cartas enviadas el 2017, se presentaron en total
37 934 declaraciones que dieron lugar a mas de 6,98 millones de CAD en devoluciones de impuestos
y 32,4 millones de CAD en subvenciones y prestaciones. También lanzé la iniciativa Call Me First,
consistente en que la CRA llama por teléfono a las personas en riesgo de dejar de recibir prestaciones
porque el organismo carece de la informacion pertinente. Aunque esta iniciativa esta todavia en fase
incipiente, la CRA se ha puesto en contacto hasta ahora con aproximadamente 8 000 beneficiarios.
Los comentarios recibidos indican que los beneficiarios valoran positivamente recibir ayuda
personalizada y el hecho de que se les conceda una prérroga del plazo en caso necesario.

Fuente: OCDE (2019), Tax Administration 2019: Comparative Information on OECD and Other Advanced and Emerging Economies,
https://dx.doi.org/10.1787/74d162b6-en, p. 68.

También se puede prestar asistencia en colaboracién con otras instituciones, como universidades,
escuelas u organizaciones que gestionan consultorios de asistencia tributaria. Este tipo de
consultorios pueden funcionar sin cita previa y tener caracter presencial, pero también pueden prestar
servicios a distancia, por ejemplo a través del teléfono. Pueden ofrecer una amplia variedad de servicios
de indole fiscal, como asistencia para la presentacion de declaraciones y reclamaciones. Las personas
encargadas de prestar asistencia en estos consultorios deben contar con formacién adecuada en asuntos
fiscales. Muchas administraciones tributarias y gobiernos sostienen programas nacionales de consultorios
de asistencia tributaria con financiaciéon directa, formaciéon y capacitacion del personal. EI Gobierno
australiano, por ejemplo, financia el National Tax Clinic, un programa de este tipo a nivel nacional que
esta a disposicion de los particulares, las pequefias empresas, las organizaciones sin animo de lucro y
las organizaciones de beneficencia que cumplan determinados requisitos. Si bien son las universidades
las encargadas de dirigir el programa, esta financiado por la administracion tributaria (Australian Taxation
Office, 202110)).

5.2.5. Desafios que plantea la asistencia a los contribuyentes dirigida a que cumplan con
sus obligaciones y reciban prestaciones

Disponibilidad de recursos

Un desafio clave a la hora de prestar asistencia directa a los contribuyentes tiene que ver con los
recursos. A menos que la administracion tributaria gestione un programa propio con funcionarios
especificamente adscritos a dicho programa, puede ser complicado encontrar funcionarios dispuestos a
ayudar a los contribuyentes a cumplir con sus obligaciones tributarias fuera de su horario laboral.

Solucién 1 - Acuerdos de colaboracion

Esta cuestion puede abordarse hasta cierto punto trabajando y apoyando a grupos de voluntarios o
colaborando con asociaciones, centros educativos y universidades. Estos colaboradores pueden ser de
gran ayuda y, a menudo, ya estan en contacto con los grupos de contribuyentes que necesitan ayuda.
Las iniciativas NAF, los programas VITA/TCE del IRS y el programa australiano National Tax Clinic
(mencionados anteriormente) son ejemplos en los que las administraciones tributarias se asocian con
voluntarios o universidades para ayudar a los contribuyentes. Otro ejemplo es el enfoque adoptado por la
administracion tributaria chilena (Recuadro 5.7).
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Recuadro 5.7. Chile: colaboracién con asociaciones empresariales

En Chile, el Servicio de Impuestos Internos (Sll) ha adoptado una estrategia para promover el
cumplimiento puntual de las obligaciones tributarias con la ayuda y el apoyo de varias asociaciones
empresariales. La estrategia se articula mediante Acuerdos de Colaboracion con las asociaciones
correspondientes para colaborar en el desarrollo de estrategias de prevencion, actividades de
formacion o de prestacion de asistencia directa, teniendo en cuenta las brechas fiscales y los riesgos
de incumplimiento de cada sector o segmento de la poblacién. Esta iniciativa también permite a las
asociaciones tener una comunicacion directa con el Sli, solicitar formacién y apoyo especificos, buscar
respuestas a problemas tributarios habituales, ayudar en la deteccién de incumplimientos y proponer
soluciones colaborativas. El primer Acuerdo de Colaboracion se firmé en enero de 2017 y, actualmente,
estan en vigor 31 acuerdos de este tipo y se han llevado a cabo mas de 180 actividades conjuntas.

Fuente: OCDE (2019), Tax Administration 2019: Comparative Information on OECD and Other Advanced and Emerging Economies,
https://dx.doi.org/10.1787/74d162b6-en, p. 36.

Ofrecer formacion

El trabajo con personal no perteneciente a la administracién tributaria plantea otro importante
problema: impartir formaciéon tributaria a voluntarios y otras personas involucradas en la
prestacion de asistencia en casos mas complejos. Lo anterior reviste una gran importancia cuando se
trata de garantizar que el asesoramiento prestado es conforme a la ley y las directrices vigentes.

Solucién 1 — Impartir cursos de formacién y programas de certificacion

Para garantizar que los voluntarios u otro personal de ayuda estan adecuadamente formados vy
capacitados en asuntos tributarios, asi como en las herramientas y servicios ofrecidos, las
administraciones tributarias podrian valorar la posibilidad de impartir cursos de formacién y programas de
certificacion. Los voluntarios que participan en este tipo de programas no solo ayudaran a otras personas
y ampliaran notablemente sus conocimientos, también adquirirdn nuevas competencias y podran
demostrarlas en el futuro gracias al certificado que obtienen. Podria ser una forma eficaz de garantizar
que los voluntarios cuentan con las competencias y conocimientos adecuados y motivarlos para que
participen. Por ejemplo en Australia, como ya se ha mencionado, los voluntarios del programa Tax Help
guian y animan a los ciudadanos a confeccionar y presentar sus declaraciones de impuestos. Para
asegurarse de que estos voluntarios poseen los conocimientos necesarios, la ATO les imparte formacion
sobre las herramientas y servicios que van a tener que utilizar, como el portal tributario (Australian
Taxation Office, 2021g)).

Del mismo modo, los voluntarios de los programas VITA/TCE del IRS, que ayudan desinteresadamente a
los contribuyentes que reiinen determinados requisitos a preparar sus declaraciones de impuestos, deben
seguir un curso de formacion y aprobar el examen de certificacion (United States Internal Revenue
Service, 20217).

Fomentar la disponibilidad de programas de asistencia

Por ultimo, las administraciones tributarias han de plantearse la forma de promocionar la
disponibilidad de los programas de asistencia. Captar la atencién de los contribuyentes y garantizar
su participacién en los programas de asistencia es importante para el éxito de estas iniciativas, la
satisfaccion del contribuyente y el marco general de cumplimiento tributario.
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Solucion 1 — Promocionar las iniciativas

En este sentido, podria resultar util involucrar a otros organismos publicos en la promocién de las
iniciativas. Por ejemplo, la administracion tributaria chilena trabaja con los municipios de modo que estos
pueden ponerse en contacto directamente con las empresas para derivarlas a las iniciativas de asistencia.
En Australia, los centros de Tax Help estan situados en locales con fines sociales, como bibliotecas,
centros civicos, asociaciones culturales y otras organizaciones de la sociedad civil (Australian Taxation

Office, 20219)).
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' El informe de 2021 sobre la brecha fiscal del Reino Unido estima que los errores representan alrededor
del 10% de la brecha fiscal.

2 El recuadro 5.4 de la TAS 2021 (OECD, 2021p) contiene mas detalles sobre los chatbots puestos en
marcha por ocho administraciones tributarias. El anexo 5.A de la misma publicacién contiene una serie de
enlaces a presentaciones sobre esos asistentes virtuales.

3 En la pagina web de Tax Help hay un video de presentacion del programa de la ATO:
https://www.ato.gov.au/Individuals/Your-tax-return/Help-and-support-to-lodge-your-tax-return/tax-help-
program/ (consultado el 21 de septiembre de 2021).

4 Se pueden encontrar ejemplos de videos testimoniales del CVITP  aqui:
www.youtube.com/watch?v=V91NSVevH10 y www.youtube.com/watch?v=DkwX1JHG7iQ (ambos videos
consultados el 21 de septiembre de 2021).

5 Se puede encontrar un video explicativo del servicio de Funcionarios de Enlace de la CRA aqui:
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/programs/about-canada-revenue-agency-
cra/compliance/liaison-officer-initiative-loi.html (consultado el 21 de septiembre de 2021).
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Q El papel de los actores no
gubernamentales en la educacion

civico-tributaria

Este capitulo subraya que la educacion civico-tributaria no es asunto
exclusivo de las administraciones tributarias, y ofrece un breve resumen del
papel que desempefan los agentes no gubernamentales. El informe
examina el papel de las organizaciones de la sociedad civil y de las
empresas, haciendo hincapié en los ambitos en los que estas pueden estar
en mejor posicion que las administraciones tributarias para llevar a cabo
iniciativas de educacion civico-tributaria.
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Aunque la encuesta se centré6 Unicamente en el papel de las administraciones tributarias en la
educacion civico-tributaria, no es una actividad que unicamente desempefien estas. Dado que los
contribuyentes no obtienen toda la informacion de la administracion, existen varios actores que podrian
desempefiar una funcién en la educacion civico-tributaria, como los medios de comunicacion, las
organizaciones de la sociedad civil, el mundo académico, los laboratorios de ideas, las empresas y las
asociaciones empresariales.

Como la encuesta ha puesto de relieve, en muchos paises los gobiernos son conscientes del
potencial de los actores no gubernamentales y estan colaborando activamente con ellos en las
iniciativas de educacidon civico-tributaria. La encuesta recoge 57 iniciativas de colaboracién con un
actor no gubernamental. Los capitulos anteriores han demostrado como estos acuerdos de colaboracién
pueden ser determinantes para que las iniciativas lleguen a sus destinatarios objetivos, a quienes los
actores no gubernamentales podrian generar mas confianza o tener una mayor facilidad para contactar
con ellos.

El papel de los actores no gubernamentales en la educacion civico-tributaria es amplio y excede
el ambito de este informe. El presente informe esta disefiado fundamentalmente para ayudar a entender
el papel que pueden desempenfiar las administraciones tributarias en la educacion civico-tributaria y, por
lo tanto, excede los limites de este informe exponer una panoramica completa del papel que desempefian
los actores no gubernamentales. Por consiguiente, es posible que la tipologia creada en este informe no
recoja integramente todos los tipos de iniciativas de educacién civico-tributaria llevadas a cabo por las
organizaciones no gubernamentales.

Por lo tanto, el objetivo de esta seccion no es ofrecer una descripcion exhaustiva del papel de los
actores no gubernamentales, sino simplemente complementar el resto del informe y alentar un
andlisis ulterior del papel y la funcién de los actores no gubernamentales en la educacién civico-
tributaria. Actualmente apenas existen estudios sobre el papel de los actores no gubernamentales,
especialmente mas alla de los actores de la sociedad civil, y podria ser util realizar mas instigaciones al
respecto, sobre todo para entender el impacto de los actores no gubernamentales en la educacion civico-
tributaria.

6.1. Organizaciones de la sociedad civil

Muchas organizaciones de la sociedad civil (OSC) participan activamente en iniciativas de
educacion civico-tributaria, pero hay margen para que participen ain mas. Las OSC son entidades
no gubernamentales, generalmente sin animo de lucro, que no representan intereses comerciales, sino
que, mas bien, promueven el interés publico. Aunque no se ha realizado una investigacién en profundidad
sobre el papel de las OSC en la educacion civico-tributaria, si se han publicado algunos estudios sobre el
tema en los ultimos afos. Estos estudios ponen de relieve que varias OSC participan activamente en
iniciativas de educacion civico-tributaria, aunque del conjunto de funciones que las OSC realizan en
materia de fiscalidad, la educacidn civico-tributaria parece ser la menos comun. Esto sugiere que puede
haber un potencial por explotar. El Recuadro 6.1 resume los estudios publicados recientemente.
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Recuadro 6.1. Resumen de los estudios recientes sobre el trabajo de las OSC en materia fiscal

Tanto el Instituto de Desarrollo de Ultramar (ODI por su sigla en inglés) (Sharp, Sweet and Rocha
Menocal, 20191;)como la International Budget Partnership (IBP) (Mohiuddin and de Renzio, 2020z;)han
llevado a cabo estudios sobre las actividades de las OSC en materia tributaria, centrandose
principalmente en los paises en desarrollo. El estudio del ODI puso el foco en ocho paises (Brasil, El
Salvador, Kenia, Nigeria, Filipinas, Uganda, Estados Unidos y Zambia), mientras que el estudio de la
IBP cre6 una base de datos de 171 OSC en 66 paises y obtuvo informacion adicional de 38 de ellas a
través de una encuesta en linea. Ambos estudios acufaron categorias generales para describir las
diversas funciones que realizan las OSC en materia fiscal y con qué frecuencia las desempefan. En
la Tabla 6.1 que figura a continuacidn se ofrece un resumen de las conclusiones:

Tabla 6.1. Funciones de las OSC en materia fiscal

Funciones Grado de implicacién  Funciones identificadas por % de OSC que
identificadas por el de las OSC la International Budget realizan la funcién
Overseas Partnership
Development Institute
Andlisis de politica Alto Investigacion 69
tributaria
Esfuerzos a favor o en Alto Transparencia y rendicion de 58
contra de  nuevas cuentas
politicas
Concienciacion  sobre Baja Implicacién y participacion 56
obligaciones y derechos
tributarios
Camparias 53
Alfabetizacién/sensibilizacion 49

Fuente: Autor, adaptado de (Sharp, Sweet and Rocha Menocal, 2019(1)) y (Mohiuddin and de Renzio, 2020z).

En estos estudios, las funciones mas claramente relacionadas con la educacion civico-tributaria fueron
las de concienciacién sobre los impuestos y de alfabetizacidn/sensibilizacion. Ambos estudios
concluyen que estas funciones son las menos comunes, aunque el IBP considera que casi la mitad de
las OSC realizan algunas actividades en este ambito y sefiala que la encuesta del ODI "probablemente
subestimo el nivel de actividad que se realiza en este ambito" (IBP, 2020). Lo interesante en el caso
del estudio del ODI no es el bajo nivel de actividad en materia de concienciacion, sino el hecho de que
las OSC ya se dedicaran a esa actividad y que se ha detectado la necesidad de que hagan mas en
ese ambito, aunque la financiaciéon de este tipo de iniciativas suponga un desafio. El ODI también
observd que tal actividad se estaba llevando a cabo en los paises de renta baja, a menudo a nivel
subnacional.

La base de datos del estudio de la IBP muestra que todas las OSC que realizan actividades de
alfabetizacion/sensibilizacion también llevan a cabo al menos otra funcién, lo que pone de relieve que
las funciones de educacioén civico-tributaria desempefiadas por las OSC probablemente estén
vinculadas a otras prioridades (p. €j., ofrecer a los ciudadanos conocimientos suficientes para participar
en iniciativas de activismo/campafnas o para poder intervenir eficazmente en las demandas de
transparencia a los gobiernos). Ademas, la mayor parte de las OSC que trabajan en el ambito tributario
también se ocupan de la forma en que los gobiernos gastan sus recursos: es el caso del 89% de las
OSC encuestadas por el IBP.
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Los dos informes ponen de relieve el gran interés de muchas OSC en cuestiones de fiscalidad
internacional y/o empresarial, donde podria haber menor margen para desarrollar iniciativas de
educacion civico-tributaria, ya que la prioridad de las OSC en estas cuestiones generalmente es llegar
hasta el gobierno y/o la ciudadania en términos amplios, en lugar de tratar especificamente con los
contribuyentes (generalmente, multinacionales).

Sobre todo en los paises en desarrollo, la implicacion de la sociedad civil en cuestiones tributarias se
describe en los dos informes como un fendmeno relativamente reciente y que sigue evolucionando,
también en relacién con la educacion civico-tributaria. El estudio del ODI sefiala que, en estos
momentos, muchas OSC cuentan con capacidades técnicas limitadas en el ambito tributario. Esto
podria estar limitando la funciéon que desempefan actualmente en la educacion civico-tributaria, pero
sugiere que puede haber margen de expansion a medida que aumenten esas capacidades técnicas.
El estudio del ODI concluye que “se podria fomentar la colaboracion de la sociedad civil con la
administracion para reforzar el cumplimiento tributario, alimentando al mismo tiempo un vinculo mas
sélido entre la recaudacion tributaria, el gasto y las demandas de transparencia”. Un estudio realizado
por Save the Children complementa estas conclusiones (Wainer, 20193))e identifica varios casos en
los que las OSC han realizado exitosas contribuciones en los paises en desarrollo, ademas de sefialar
su potencial de expansion. También sefiala que, al examinar la participacion de las OSC en cuestiones
de fiscalidad interna, estas han tenido mayor impacto a nivel subnacional, donde existen vinculos mas
estrechos y directos con la prestacion de servicios, asi como con los politicos y los responsables de
formular las politicas tributarias. Asimismo, se comprobd que en tales actividades de ambito
subnacional el grado de colaboracién con las autoridades era mayor que en las de ambito nacional,
donde era mas probable que se dieran relaciones conflictivas.

Fuente: Autor, de y (Sharp, Sweet and Rocha Menocal, 2019p;; Mohiuddin and de Renzio, 2020y;; Wainer, 2019;3))

Los objetivos de las organizaciones de la sociedad civil pueden diferir de los de las
administraciones tributarias cuando se involucran en la educacién civico-tributaria. Aunque el
objetivo primario de la mayoria de las iniciativas publicas es promover el cumplimiento voluntario, ese
podria no ser el caso de las OSC. Es mas probable que las actividades de educacion civico-tributaria de
las OSC estén relacionadas con objetivos de politica tributaria o con la mejora de la transparencia de la
administracion, o brindar a la ciudadania una comprension suficiente sobre cuestiones fiscales para que
puedan participar en debates sobre politica tributaria o formular las preguntas adecuadas para exigir a los
gobiernos responsabilidades sobre el funcionamiento del sistema tributario. Si bien estas diferencias entre
los objetivos de las administraciones tributarias y los de las OSC pueden provocar un solapamiento en lo
que respecta al tipo de actividades de educacion civico-tributaria necesarias —Ilo que da lugar a las
oportunidades de colaboracion identificadas en nuestro estudio—, nuestra encuesta revela que esto no
siempre ha de ser asi.

Dotar a la ciudadania de las herramientas necesarias para exigir responsabilidades al gobierno
sobre el sistema tributario es un elemento importante del contrato social, y las OSC estan en una
situacion especialmente idonea para desempenar esta funcién. Aunque el activismo que realizan
muchas OSC puede quedar fuera del ambito estricto de la educacion civico-tributaria, dotar a los
ciudadanos de la capacidad de defenderse frente a la administracion y ensefarles a utilizar la informacién
para exigir responsabilidades al gobierno es una funcién importante que puede ayudar a infundir confianza
en el sistema tributario a largo plazo. La OSC ugandesa SEATINI ilustra este enfoque con su iniciativa
“Un dia en la vida de un contribuyente ugandés”, que busca identificar todas las formas en las que los
ciudadanos ugandeses se relacionan con el sistema tributario un dia cualquiera y los anima a reflexionar
sobre los servicios que obtienen a cambio de pagar impuestos (Grafico 6.1). Las OSC estan en
condiciones de desempefiar este papel debido a su independencia del gobierno, su buen conocimiento
de las comunidades a las que representan y su capacidad, en consecuencia, de adaptar las iniciativas a
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las necesidades de la gente. Asi pues, las OSC pueden ser colaboradores eficaces en las iniciativas de
educacion civico-tributaria que buscan reforzar la rendicion de cuentas del sistema tributario (como se
trata en el capitulo 4), aunque en estos casos resulta especialmente importante asegurarse de que la
OSC es capaz de mantener su independencia; de lo contrario, la confianza puede verse mermada en
lugar de reforzada.

Grafico 6.1. Extracto de “Un dia en la vida de un contribuyente ugandés”
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from the tax revenue
collected from him;

Nota: Este es un extracto de 'Un dia en la vida de un contribuyente ugandés” (ejercicio 2019/20), elaborado por SEATINI; el folleto completo
abarca el dia entero, explicando cdmo se calcula cada uno de los totales del resumen.
Fuente: https://seatiniuganda.org/wp-content/uploads/2020/06/Day-in-the-Life-of-a-Tax-Payer.pdf

Las OSC cuyo objetivo es exigir responsabilidades a los gobiernos suelen considerar el sistema
fiscal en su conjunto, fijdAndose en las decisiones de gasto, asi como en las politicas de
recaudacion y administraciéon. Se trata de un cometido mucho mas amplio del que las autoridades
tributarias se sentirian cémodas realizando por si mismas y puede resultar complicado poner en marcha
los trabajos interministeriales que posibiliten iniciativas publicas que cubran el mismo abanico de
cuestiones que si cubriran las OSC. Asi pues, las OSC pueden desempefiar un papel esencial en estas
areas. En algunos casos, lo haran en colaboracion con el Gobierno y, en otros, de forma independiente.
Las Child Rights Networks (Redes pro derechos del nifio) kenianas, apoyadas por Save the Children, son
ejemplos de como las OSC pueden mejorar la transparencia (Recuadro 6.2).
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Recuadro 6.2. Educacion civico-tributaria de las Child Rights Networks (Redes pro derechos del
nifio) en Kenia

Save the Children apoya la movilizacidon de recursos internos en Bungoma y Wajir, en Kenia, desde
2018. Ha propiciado la creacion de redes de grupos de la sociedad civil, llamadas Child Rights
Networks (CRN), que prestan asistencia sanitaria y otros servicios sociales a nifios y familias. Las CRN
trabajan con las comunidades locales para contribuir a los procesos presupuestarios y tributarios.

Entre las actividades realizadas por las CRN, destacan la emisién de programas de radio y la
distribucion de folletos para informar a los ciudadanos sobre los impuestos —poniendo de relieve la
importancia de que todos contribuyan como les corresponde— y sobre como participar en los procesos
de politica tributaria.

En Bungoma, las CRN han ayudado a los ciudadanos a analizar como funcionaban las leyes tributarias
que rigen los permisos empresariales y las tarifas de mercado, lo que se tradujo en la presentacion de
propuestas de reforma ante la asamblea local del condado, que fueron aprobadas. Estas reformas
parecen haber tenido éxito, debido en parte a la implicacién de los contribuyentes, lo que fomenta el
cumplimiento de la normativa al sentir los contribuyentes la politica como propia.

Esta iniciativa también ha mejorado la relacion entre las CRN y el Gobierno. La relacion habia sido
conflictiva anteriormente, ya que las CRN Unicamente se centraban en las decisiones de gasto, sin
tener en cuenta las limitaciones intrinsecas de los presupuestos. Ahora que las CRN han adoptado
una perspectiva mas amplia sobre los impuestos y el gasto, parece que la relacion ha mejorado y ha
cundido la sensacion de meta compartida entre las OSC y el Gobierno. Eso pone de relieve que mejorar
la educacion civico-tributaria para exigir responsabilidades a los gobiernos no tiene que ser
necesariamente una fuente de conflictos.

Fuente: Save the Children.

Es posible que las organizaciones de la sociedad civil dispongan de recursos mas diversos, mas
flexibilidad y mejor acceso a competencias mas creativas para crear iniciativas atractivas de
educacion civico-tributaria. Aunque los anteriores capitulos de este informe han expuesto que muchos
gobiernos han sido innovadores y creativos en sus iniciativas de educacion civico-tributaria, puede resultar
dificil impulsar este enfoque dentro de las estructuras de la administracion. Como sefialaron muchos de
los encuestados, garantizar la disponibilidad de suficientes recursos, tanto humanos como econémicos,
es una limitacién para muchas iniciativas publicas; ademas, los procedimientos burocraticos pueden
ahogar la creatividad de las iniciativas. Aunque las OSC también han de lidiar con la escasez de recursos,
especialmente econdmicos, las que llevan a cabo iniciativas de educacion civico-tributaria pueden darles
prioridad —y dotarlas de mayores recursos—, y pueden ser capaces de trabajar de forma mas flexible,
aprovechando las habilidades creativas para entablar un dialogo con los ciudadanos dentro de la
organizacion.

6.2. Empresas

Las empresas y asociaciones empresariales pueden desempefiar un papel valioso en la educacién
civico-tributaria, especialmente para las PYME. Mientras que, generalmente, las grandes empresas
cuentan con personal con conocimientos en materia tributaria (o pueden contratarlo), las PYMES,
especialmente las nuevas (o recién formalizadas), pueden sentirse mas comodas accediendo a la
informacioén sobre el cumplimiento de las obligaciones tributarias a través de sus homélogas, en lugar de
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la Administracion. Esto puede ser especialmente importante cuando el contribuyente confia poco o ha
tenido poca interaccién con la Administracion y teme que si busca ayuda puede terminar investigado o
inspeccionado. Este papel lo han puesto de relieve varios gobiernos al explicar la importancia de colaborar
con las asociaciones empresariales para la puesta en marcha de algunas iniciativas; 14 de las iniciativas
que figuran en la encuesta se realizaron en colaboracién con asociaciones empresariales.

Una opcioén infrautilizada pero que parece tener potencial es la de impartir educaciéon civico-
tributaria a las empresas integradas en la cadena de suministro. Una encuesta de la OCDE sobre las
percepciones de los funcionarios de la administracion tributaria en relaciéon con el comportamiento de los
contribuyentes (OCDE, de préxima publicacion), revela que, en todas las regiones, los funcionarios
perciben a las empresas multinacionales (EMN) como mas cumplidoras que las empresas locales. Aunque
ello podria deberse en parte a una mayor disponibilidad de recursos, incluido un mejor acceso a
competencias profesionales en materia tributaria, si sugiere que las EMN podrian desempefiar un papel
util a la hora de reforzar el cumplimiento de las empresas nacionales integradas en su cadena de
suministro. Una de las empresas que ha adoptado este enfoque es Safaricom en Kenia. El Recuadro 6.3
ilustra como el requisito impuesto por Safaricom a sus proveedores para que demuestren que cumplen
con la normativa tributaria ha llevado a Safaricom a participar en iniciativas de educacion civico-tributaria.

Recuadro 6.3. Educacion civico-tributaria dentro de la cadena de suministro: Safaricom

Safaricom es el contribuyente mas grande de Kenia y junto con otras 19 empresas se ha adherido a
los B Team Responsible Tax Principles, cuyo objetivo es mejorar la forma en que las empresas abordan
los impuestos y la transparencia.

En el marco de este compromiso, Safaricom va mas alla de sus propias actividades en materia de
cumplimiento normativo. La empresa se asegura del cumplimiento de las obligaciones tributarias de
caracter mas general, exigiendo a sus proveedores (actuales y potenciales) a cumplir con la legislacion
tributaria. Concretamente, antes de contratar con terceros, la empresa verifica que estos cumplan sus
obligaciones fiscales.

Consciente de que los proveedores podrian necesitar ayuda, Safaricom no se limita a formular estas
exigencias a sus proveedores, sino que los apoya. Si el cumplimiento tributario de un proveedor genera
dudas, Safaricom colabora con él para abordar el problema. La empresa también celebra encuentros
con proveedores y empresas colaboradoras, como sus socios para pagos a través del movil, con el fin
de sensibilizar sobre sus politicas fiscales y fomentar el cumplimiento tributario.

Fuente: Adaptado de The B Team Responsible Tax Principles in Action: Safaricom’s efforts to promote tax compliance in Kenya

Las empresas sociales pueden dar respuestas innovadoras cuando se trata de nichos especificos.
El estudio sobre iniciativas de gestidn publica puso de relieve que pueden existir grupos especificos, con
necesidades concretas de educacion civico-tributaria, y que los gobiernos pueden tener dificultades para
disefar iniciativas que lleguen eficazmente a estos grupos. Los gobiernos suelen decir que colaboran con
actores no gubernamentales en estos casos, pero los actores no gubernamentales también pueden
desarrollar sus propias iniciativas sin la participacion de aquellos. Las empresas sociales podrian ser
especialmente adecuadas para este tipo de actividades, ya que su objeto social suele consistir en fines
de interés publico; por lo tanto, son capaces de combinar estrategias empresariales eficaces con un
propdsito de beneficio social. La empresa india CabDost es un ejemplo de empresa social que nacioé para
dar apoyo especifico al colectivo de taxistas de la India, adoptando diversos métodos innovadores y
combinando la formacién de los conductores con un propdsito mas amplio, dirigido a que estos regularicen
su actividad y puedan acceder a financiacion (véase (OECD, 20194)) recuadro 2.1).
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6.3. El futuro de los actores no gubernamentales

Los actores no gubernamentales pueden desempefiar varias funciones en la educacién civico-
tributaria, pero todavia no se ha explotado todo su potencial. Existen varios buenos ejemplos de
colaboracién entre OSC y empresas en materia de educacion civico-tributaria, aunque son relativamente
escasos. De los escasos estudios/investigaciones disponibles, parece deducirse que existe un potencial
no explotado (o al menos no documentado) para que los actores no gubernamentales se involucren mas
en la educacion civico-tributaria. Probablemente ese sea el caso de otros actores no gubernamentales
que no se tratan en este capitulo (p. €j., medios de comunicacion y mundo académico).

Las OSC probablemente sean vitales para crear un sistema tributario diligente y transparente, pero
podrian necesitar apoyo de donantes y/o administraciones tributarias para cumplir con su funcién.
Las OSC aportan competencias y planteamientos que los gobiernos se esfuerzan por emular,
especialmente a la hora de llegar a poblaciones especificas y fomentar la asuncién de responsabilidades
en el sistema tributario. En muchos casos, las administraciones tributarias encontrardn mas eficaz
asociarse con las OSC que intentar asumir estas funciones por si mismas. Los limitados recursos de las
OSC en ambitos como la capacidad técnica fiscal pueden limitar su capacidad para desarrollar su
potencial, por lo que es probable que necesiten mas apoyo. El informe ODI anima a los donantes a apoyar
a los actores de la sociedad civil en paralelo al refuerzo de la capacidad de la administracién publica en
el marco de un apoyo a un “ecosistema tributario” (ODI, 2019) y pone de relieve las ventajas de la
financiacion flexible y los horizontes a mas largo plazo para los proyectos financiados por los donantes.
Parece que habria margen para aumentar la financiacion de las OSC que trabajan en el ambito tributario,
ya que actualmente solo el 0,3% de la ayuda oficial al desarrollo que se destina a la movilizacién de
recursos internos va a parar a las OSC."

Hay que animar a las empresas a compartir y promover las mejores practicas. El aprendizaje entre
pares puede resultar muy eficaz, ya que algunas empresas pueden estar mejores condiciones de
colaborar en formar a otras empresas. Entre las empresas que cumplen con la normativa deberia existir
un interés claro en difundir buenas practicas en materia de cumplimiento tributario con el fin de garantizar
una competencia leal, aunque podrian surgir conflictos de intereses si esto no se gestiona
adecuadamente. La ejecucion de las iniciativas de educacion civico-tributaria a través de las asociaciones
empresariales puede contribuir a reducir estos riesgos. Los gobiernos podrian considerar la posibilidad de
fomentar el reconocimiento de los contribuyentes en iniciativas del tipo “contribuyente del ano”, para asi
difundir activamente las buenas practicas entre sus homodlogos. Las empresas, los inversores y otros
actores pueden seguir fomentando la autorregulacion, e incluir el compromiso de ayudar a otros a cumplir
con sus obligaciones estableciendo requisitos para sus cadenas de suministro.

El papel de los actores no gubernamentales en la educacion civico-tributaria deberia estudiarse
mas a fondo. Existe un numero bastante reducido de estudios centrados en el papel de los actores no
gubernamentales en materia fiscal en general, y en particular en lo que respecta a la educacion civico-
tributaria. Asi pues, resulta dificil disponer de una panoramica de la situacidon actual y especialmente de
los retos a los que se enfrentan (y las soluciones que han adoptado) los actores no gubernamentales en
sus iniciativas de educacién civico-tributaria. Por lo tanto, se necesitan mas estudios para disponer de
una mejor comprension y para ayudar a las administraciones tributarias a identificar la mejor forma de
interactuar y apoyar a los actores no gubernamentales a la hora de perseguir objetivos compartidos en
materia de educacion civico-tributaria.
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Z Conclusion: el diseno de iniciativas
de educacion civico-tributaria

7.1. La importancia de la educacion civico-tributaria

La educacién civico-tributaria es un medio para fomentar la cultura fiscal, el cumplimiento
tributario y el civismo. No se trata inicamente de animar a la poblacién a pagar impuestos, sino
también de explicar el marco tributario y el lugar que ocupa en el conjunto de la sociedad. Los
ciudadanos, ya sean contribuyentes o no, se benefician de la comprension de los efectos derivados del
pago o impago de impuestos en su vida diaria y en la de su pais. También se benefician de una asistencia
y unos conocimientos mas practicos, por ejemplo sobre como cumplimentar sus declaraciones de
impuestos. Al tener un mejor conocimiento del sistema fiscal y una mayor ética tributaria, la educacion
civico-tributaria también hace que los contribuyentes estén mas dispuestos a ayudar a las
administraciones tributarias en su lucha contra la evasién y el fraude fiscal.

La educacion civico-tributaria es una estrategia a largo plazo cuyo objetivo principal es crear una
cultura de cumplimiento voluntario, una meta que no puede conseguirse a corto plazo. Si bien
algunos aspectos de la educacion civico-tributaria podrian mostrar impactos a corto plazo, el objetivo
ultimo es casi siempre alentar comportamientos duraderos. Por lo tanto, las iniciativas de educacion
civico-tributaria no deberian abordarse como medidas puntuales a corto plazo, sino dentro de un esfuerzo
continuo por parte de las autoridades publicas para influir positivamente en las percepciones de los
contribuyentes. En su maxima expresién, una estrategia integral de educacion civico-tributaria debe
dirigirse tanto a los contribuyentes actuales —empresas y particulares, para colmar las lagunas de
conocimiento e informacion que puedan tener sobre los impuestos— como a los futuros contribuyentes,
para crear condiciones favorables ayudandolos a comprender que los impuestos son la base de una
sociedad cohesionada. Ademas, lo ideal seria que las iniciativas educativas abarcaran los tres ambitos
analizados en este informe (educacion, sensibilizacidn y asistencia) para garantizar que los contribuyentes
tienen la formacién, informacién y capacidad necesarias para cumplir con sus obligaciones tributarias.

Cada pais tiene sus propias necesidades, y recursos, pero todos los paises pueden beneficiarse
de las iniciativas de educacion civico-tributaria. Con independencia de que las administraciones
tributarias dispongan de amplios recursos o posean una experiencia dilatada educando a los
contribuyentes, o de que los contribuyentes tengan conocimientos tributarios extensos, siempre habra
margen para encontrar y poner en marcha iniciativas que satisfagan sus necesidades. Las poblaciones,
las economias y los sistemas tributarios estan en constante evolucion, por lo que siempre saldra a cuenta
invertir en iniciativas de educacion civico-tributaria. Estas pueden constituir alternativas a métodos mas
coercitivos para mejorar el grado de cumplimiento y traen consigo otros efectos beneficiosos, como
mejorar la imagen de la administracién tributaria.

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021



120 |

7.2. La diversidad de las iniciativas de educacioén civico-tributaria

Las iniciativas de educacion civico-tributaria adoptan diferentes formas. Como revela la encuesta,
existe una enorme variedad de iniciativas. Van desde la imparticion de conocimientos tributarios a los
escolares, hasta los programas sobre cuestiones tributarias emitidos por televisién, las ferias de tematica
fiscal y los seminarios en linea; pero todas, como se indica en el capitulo 1, pretenden alcanzar el mismo
objetivo: "transformar la relaciéon entre los contribuyentes, los regimenes y las administraciones fiscales
en beneficio mutuo y del conjunto de la sociedad”.

Los paises combinan iniciativas de diferentes formas para crear sus programas de educacién
civico-tributaria. Algunos adoptan estrategias diversas para educar a los contribuyentes, mientras que
otros parecen centrarse en enfoques especificos. De nuevo, no existe un enfoque “correcto”, salvo el que
se ajuste a las necesidades del pais de que se trate. No obstante, todos los paises deberian plantearse
cdmo maximizar el impacto colectivo de sus iniciativas y considerar crear estructuras que permitan
compartir informacion e ideas entre todos los que trabajan en diferentes iniciativas. La tabla en el anexo
A da una idea sobre la forma en que se estructuran los programas, aunque es importante recordar que a
las administraciones tributarias unicamente se les pidié que informaran sobre las tres iniciativas mas
significativas, incluso cuando —y en ocasiones, asi es— gestionan muchas de ellas.

Las administraciones tributarias también pueden dar forma a la cultura fiscal de un pais. Ese es,
en parte, el objetivo de este informe: mostrar los posibles enfoques existentes para que los responsables
de la toma de decisiones puedan enriquecer la variedad de medidas adoptadas para educar a los
contribuyentes. Adoptar multiples estrategias que se complementen entre ellas, —sin perder el enfoque
especifico de cada pais— es, de hecho, la forma mas eficaz de educar a los contribuyentes y mejorar sus
conocimientos y competencias en materia fiscal. En este sentido, inspirarse en ejemplos comparativos de
iniciativas puede ser de gran ayuda.

En este informe, hemos explorado las opciones adoptadas por algunas administraciones
tributarias en sus esfuerzos por mejorar los conocimientos y la comprensién de los contribuyentes sobre
cuestiones fiscales, asi como por prestarles asistencia. Nuestro estudio no es en absoluto exhaustivo;
incluye, no obstante, datos de 59 paises con diferentes niveles de desarrollo (véase el grafico 2.2),
diferentes economias y que cubren una amplia zona de la geografia mundial.

Asimismo, este informe se ha elaborado en un momento peculiar. Los cuestionarios se enviaron y
las respuestas se recibieron antes de que se desatara la pandemia de la COVID-19, mientras que el
informe se publica durante la pandemia. El efecto mas importante de la pandemia ha sido acelerar el
transito a lo digital de las administraciones tributarias. No es un fenédmeno nuevo, pero la limitacion de las
posibilidades de prestar asistencia presencial lo ha hecho aun mas acuciante (Recuadro 7.1).

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021



1121

Recuadro 7.1. Como ha afectado la COVID-19 a las iniciativas de educacion civico-tributaria

La pandemia de la COVID-19 ha tenido un efecto enorme en las vidas de miles de millones de
personas, y lo sigue teniendo. Muchos gobiernos han tomado medidas concretas para limitar la
propagacién de la enfermedad, como el distanciamiento social, el cierre de algunas actividades o el
confinamiento de paises enteros. Estas medidas han afectado a todos los sectores de la sociedad vy,
con frecuencia, han venido acompafadas de planes ambiciosos de apoyo a la economia y de iniciativas
mas especificas, como el programa Stay and Spend de Irlanda, para animar a la poblacién a gastar en
el sector de la hosteleria.

Para comprender mejor los efectos de la pandemia sobre las administraciones tributarias y las
iniciativas de educacion civico-tributaria, a finales del verano de 2020 enviamos un cuestionario a los
59 paises que habian participado en la primera encuesta sobre educacioén civico-tributaria. Recibimos
19 respuestas que ponen de relieve como las administraciones tributarias estan adaptandose para
responder ante los desafios planteados por la pandemia, aumentando su presencia en Internet y
acelerando los proyectos de administracion digital; es el caso, por ejemplo, de Senegal.

Informar en tiempos de la COVID-19

En la mayoria de los paises, las leyes y reglamentos tributarios se han adaptado a esta situacion
excepcional. Se han concedido nuevas exenciones, se han prorrogado determinados plazos y se han
modificado los procedimientos. Al mismo tiempo, a los funcionarios que anteriormente trabajaban en
oficinas se les ha equipado, en algunos casos, con portatiles para trabajar desde casa, como ha
ocurrido en Estados Unidos.

Para ayudar a los contribuyentes a solventar estas dificultades, las administraciones tributarias han
reforzado su presencia en Internet y han adaptado la forma de recibir a los contribuyentes, como en el
Libano y Malasia. Muchas de ellas, como la australiana, han creado paginas web especificas para
explicar su respuesta ante la pandemia de la COVID-19. Estas paginas son utiles porque permiten
reunir comodamente toda la informacion esencial en un solo lugar. Georgia también ha insertado un
aviso en su pagina web para garantizar la visibilidad de la informacién relacionada con la COVID-19 y
China ha incluido un cédigo QR para ayudar a los usuarios a acceder a la informacién mas actualizada.
Dinamarca, Suecia y China se han asegurado de contar con una pagina de preguntas frecuentes
actualizadas sobre cuestiones relacionadas con la COVID-19 y Malasia utiliza las redes sociales para
enviar frecuentes recordatorios a los contribuyentes. Los formularios mas utilizados también estan
disponibles en formato imprimible, como en Hungria, para evitar que los contribuyentes tengan que
acudir a la administracion tributaria para obtenerlos.

Las administraciones tributarias han desplegado todos los canales disponibles para llegar a los
contribuyentes. En Brasil y China se editan publicaciones especificas, en el Libano se utiliza
intensamente el correo electronico, en Dinamarca se ha puesto en marcha una linea directa de la
COVID-19, mientras que en Japon se utiliza la televisidn y la prensa y en Nueva Zelanda se emplean
los canales de comunicacion de otros organismos publicos. Las citas telefénicas (o virtuales) han
demostrado ser fundamentales en la mayoria de los paises en los que los contribuyentes ya no pueden
acudir a las oficinas debido a restricciones sanitarias.
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Educacion civico-tributaria en tiempos de la COVID-19

Desafortunadamente, muchos paises han tenido que reducir o cancelar las reuniones en persona en
varios momentos durante el afno, lo que ha provocado que las iniciativas de educacién civico-tributaria
se desplazaran a las plataformas en linea. Las administraciones tributarias ofrecieron reuniones o
seminarios en linea; varias, por ejemplo las de Arabia Saudi e Irlanda, mencionaron que una vez que
la pandemia y sus restricciones hayan terminado, seguiran ofreciendo servicios en linea, ya que los
han encontrado eficaces para llegar a un gran nimero de personas.

Los programas en colegios y universidades se han visto afectados de diferentes formas, dependiendo
de los grados de las restricciones. Por ejemplo, en Japén ha sido posible mantener algunas reuniones
presenciales con medidas estrictas para evitar contagios, mientras que en Austria y Lituania las aulas
se convirtieron en virtuales.

Para garantizar la continuidad del programa de los NAF, la administracién tributaria colombiana cambié
su metodologia de formacién, introduciendo charlas de iniciacion en linea y en directo para los equipos
de los NAF que permitian a los alumnos y coordinadores interactuar con los organizadores vy recibir
ayuda para resolver sus dudas.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

7.3. Consideraciones principales a la hora de disenar iniciativas de educacion
civico-tributaria

Mediante el analisis de 140 iniciativas de 59 paises, ha sido posible identificar varias
consideraciones principales para ayudar a las administraciones que desean disefiar y poner en
marcha iniciativas de educacién civico-tributaria o mejorar las existentes. Una vez determinado el
tipo de iniciativa siguiendo el planteamiento por pasos propuesto en el capitulo 1 (definir un objetivo claro,
comprobar los recursos disponibles e identificar posibles iniciativas) se debe prestar una especial atencion
al diseno. Este proceso podria entrafiar contactos con las administraciones tributarias que ya desarrollan
iniciativas similares, asi como conversaciones en el seno de la propia administracion tributaria, pero
también con otros actores relevantes y posibles colaboradores, para garantizar su apoyo a la futura
iniciativa. A partir de la informacion proporcionada en este informe, hay varias cuestiones que deben
tenerse en cuenta en el disefio de las iniciativas que son comunes a todos los tipos: en primer lugar, es
esencial garantizar que la iniciativa elegida se adapte a las necesidades y circunstancias locales; y en
segundo lugar, es importante disefiar cuidadosamente cada aspecto a esa iniciativa.

7.3.1. Garantizar que las iniciativas se adaptan a las necesidades y circunstancias
locales

No existe una unica iniciativa que encaje con todas las necesidades y todas las situaciones y las
administraciones tributarias tienen que adaptarse al contexto particular de su pais a la hora de
disefar nuevas iniciativas. Tendran que analizar cuidadosamente las caracteristicas concretas de su
propia sociedad y las del grupo o grupos a los que se dirige la iniciativa. Estas caracteristicas pueden ser
la edad de los miembros de esos grupos, su nivel educativo, sus posibilidades de acceso a recursos, sus
necesidades, el marco juridico en vigor, etc.

Abundan las iniciativas centradas en grupos especificos de contribuyentes. Esto puede mejorar su
eficacia, pero también requiere adaptarlas para tener en cuenta las caracteristicas de esos grupos. Aun
asi, algunas personas pueden ser mas receptivas a algunos tipos de iniciativas que a otros: por ejemplo,
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algunas solo necesitardn campafas de sensibilizacién, mientras que otras necesitaran el mayor apoyo
que brindan las iniciativas de asistencia; ademas, algunas tendran muy pocos conocimientos tributarios,
mientras que otras entenderan mas de estos asuntos.

Este informe puede ayudar a los responsables del disefio de iniciativas de educacién civico-
tributaria mostrandoles qué se hace en otros paises, pero estos no deberian tratar de importar una
iniciativa sin adaptarla a la realidad de su pais. Esa idea es de vital importancia, ya que para que estas
iniciativas tengan éxito, deben ser entendidas y aceptadas por todos para los que han sido disefiadas.

Considerar la relaciéon con otras iniciativas

De nuestra encuesta se desprende que resulta improbable que las iniciativas de educacion civico-
tributaria existan de forma aislada; asi, la mayoria de los paises cuenta con varias iniciativas en
funcionamiento. Por lo tanto, las nuevas iniciativas probablemente nazcan en un entorno donde ya se
estén desarrollando otras iniciativas de educacion civico-tributaria y haya planes de implementar otras en
distintas areas de la administracion tributaria.

Evitar la duplicacion es de gran importancia, ya que los recursos son escasos. Un objetivo
claramente definido contribuira a este punto, pero solo en la medida en que los responsables del diseho
estén revisando realmente las iniciativas actuales y valorando si estas pueden ampliarse o incorporar
nuevos aspectos o si se requiere un nuevo enfoque.

Encontrar sinergias entre iniciativas, desde el punto de vista de los contenidos o la organizacion,
puede incrementar su eficiencia. Una Unica iniciativa puede combinar aspectos de diferentes categorias
para ofrecer una experiencia enriquecedora a los contribuyentes actuales y futuros. Por ejemplo, los
Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF, véase Recuadro 7.2) conllevan una colaboracién entre
administraciones tributarias y universidades para ensefar fiscalidad a los estudiantes, quienes, a su vez,
prestaran asistencia a los contribuyentes de rentas bajas.

Identificar a los colaboradores adecuados

Escoger a los colaboradores adecuados puede ser crucial para el éxito de una iniciativa. No existe
un conjunto predeterminado de socios entre los que se deba escoger; estos varian en funcién del tipo de
iniciativa, los destinatarios a los que se quiere llegar y las competencias y recursos necesarios para
complementar los de la administracion tributaria. Los tipos mas comunes de colaboradores de las
administraciones tributarias en el ambito de la educacion civico-tributaria son otras instituciones publicas,
como ministerios o agencias. Por ejemplo, los ministerios de educacion suelen ser socios clave para poner
en marcha una iniciativa que suponga ensefiar en colegios y universidades.

Las administraciones tributarias no deben limitar su busqueda de colaboradores dentro del sector
publico, sino incluir también a los actores no gubernamentales. Las organizaciones de la sociedad
civil pueden ser de utilidad para llegar hasta categorias especificas de contribuyentes y pueden apoyar la
comunicacion y la visibilidad de las iniciativas. Como hemos visto en el capitulo 4, los expertos académicos
pueden colaborar en el disefio, direccién y/o evaluacién de la iniciativa. Es mucho menos frecuente que
el sector privado participe en iniciativas de educacioén civico-tributaria, pero en la medida en que los
conflictos de intereses puedan gestionarse, en algunos casos podria haber lugar para alianzas eficaces
con el sector privado. En algunos casos, se pueden buscar alianzas con personas concretas, funcionarios
de alto rango del pais, como ministros, o personas célebres, que podrian apoyar las iniciativas de
educacion civico-tributaria.

Garantizar una gestion eficaz

En la mayoria de los casos, las iniciativas necesitaran una gestion y coordinacion adecuadas de
todo el abanico de actores participantes (diferentes departamentos de las administraciones

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021



124 |

tributarias, socios, patrocinadores, etc.). Identificar la iniciativa adecuada y disefarla eficazmente es
solo el punto de partida. Habida cuenta de que la mayoria de las iniciativas se disefian para desarrollarlas
a largo plazo, una gestion cotidiana eficaz es de vital importancia.

Por lo tanto, es importante garantizar la disponibilidad de recursos para gestionar las iniciativas a
lo largo del tiempo. La mayoria de las iniciativas tendran que evolucionar, en respuesta a las
valoraciones recibidas, ante los cambios en la normativa tributaria o a medida que cambien los planes de
estudio de los colegios. Igual de importante resulta mantener las relaciones personales entre los diversos
actores que participan en una iniciativa. Gestionar una unica iniciativa o un grupo de ellas requiere que
alguien, una persona o un departamento, esté a cargo. Dado que cada administracién tributaria se
estructura de forma diferente, el mejor enfoque sera el que se adapte a la estructura organizativa del pais.
Sin embargo, varias administraciones tributarias encuestadas indicaron que todas las iniciativas de
educacion civico-tributaria se gestionaban de forma centralizada por un equipo de educacion o
comunicaciéon a contribuyentes, un enfoque que puede mejorar la eficiencia a la hora de gestionar
recursos, asi como facilitar la coordinacion entre iniciativas

7.3.2. Gestionar las caracteristicas especificas de la iniciativa escogida

Las iniciativas de educacioén civico-tributaria presentan muchos aspectos cuya importancia
relativa puede variar dependiendo de los objetivos, las necesidades y circunstancias locales y la
naturaleza de la iniciativa. Partiendo de las elecciones aprendidas en todos los paises, esta seccion
trata de ayudar a los responsables de disefio a identificar aspectos clave que podrian requerir una atencion
especial.

Cdémo identificar al publico objetivo y llegar a él

Cuando se pone en marcha una iniciativa para educar a los contribuyentes, se corre el riesgo de
llegar unicamente a determinados segmentos de la poblaciéon, generalmente aquellos que ya
muestran interés en asuntos fiscales. Asi ocurre con muchas de las iniciativas que implican
comunicaciones electrénicas, como informacion en paginas web y redes sociales, seminarios en linea,
etc., pero también con seminarios y talleres en los que hay que inscribirse previamente. Es posible que
este tipo de iniciativas no atraigan a personas que no estén previamente interesadas, y sean, en parte,
conocedoras de los temas en cuestion.

Sin embargo, muchos de los contribuyentes que pertenecen a los grupos mas vulnerables son
menos propensos a buscar activamente una interacciéon con la administracién tributaria y también
podria ser que no tuvieran acceso a los medios digitales de comunicacién. Incluso si el contenido de una
iniciativa de educacion civico-tributaria es de la mas alta calidad, si esta no llega a su publico objetivo, es
probable que su eficacia sea extremadamente limitada.

Asi pues, es importante que la administracion sopese cuidadosamente como llegar hasta el mayor
numero posible de integrantes del publico objetivo, prestando especial atencion a aquellos con los
que suelen tener menos contacto. Las colaboraciones pueden desempenar un papel vital para
conseguirlo. Si se hace bien, las personas a las que llegue la iniciativa no solo tendran la oportunidad de
aprender sobre los impuestos y los procedimientos de presentacion de declaraciones, sino que también
podran cambiar gradualmente su percepcion de la administracion tributaria, lo que es especialmente
importante cuando esta se caracterizaba por el miedo a la administracion.

Considerar la duracién idénea de la iniciativa y el momento adecuado para implementarla

Aunque algunas iniciativas buscan efectos inmediatos, otras pretenden producirlos a lo largo del
tiempo. Las campanas de informacién que se llevan a cabo durante el periodo de presentacion de las
declaraciones del impuesto sobre la renta se desarrollan en periodos cortos y, principalmente, surten
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efectos una uUnica vez. Podrian repetirse con caracter anual, pero tan pronto como finalizan, sus efectos
también lo hacen. Tales iniciativas pueden ponerse en marcha y detenerse y sus consecuencias son solo
a corto plazo. En el extremo opuesto, impartir conocimientos tributarios a los estudiantes tiene un plazo
de ejecucién mucho mas largo y debe desarrollarse de forma continua durante muchos afos para surtir
efecto; si bien se espera que estos sean de larga duracion y persistan mucho afios después de que esos
alumnos hayan dejado los colegios y las universidades e, idealmente, a lo largo de toda su vida.

Por lo tanto, es importante identificar la duracion idénea de la iniciativa en relacion con el objetivo
que persigue, y disefarla en consecuencia. El calendario influira en aspectos clave del disefio, como
los recursos necesarios, los procesos de supervision y evaluacion y la forma en que se gestionara la
iniciativa. También se deben considerar con atencion las complementariedades y/o dependencias entre
las iniciativas a corto y largo plazo; por ejemplo, el impacto de los enfoques inductivos de la psicologia
econdmica podria perder fuerza con el uso repetido, asi que podria complementarse con iniciativas que
incidan en los cambios de comportamiento a mas largo plazo.

Asimismo, es importante tener en cuenta el momento en el que se ejecutan las actividades. En
muchos casos, eso serd bastante obvio y estard vinculado a los plazos de presentacion de las
declaraciones de impuestos. No obstante, podrian plantearse otras consideraciones pertinentes cuando
se imparten conocimientos tributarios a los estudiantes, especialmente cuando esta materia no forma
parte del plan de estudios establecido. Algunas administraciones pusieron de relieve la importancia de
evitar los periodos de examenes en los colegios, cuando tanto los profesores como los alumnos estan
menos dispuestos a centrarse en temas que no entraran en los examenes.

Recuadro 7.2. Latinoamérica: Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal

El primer Nucleo de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) fue disefiado en 2008 por la administracién
tributaria brasilefia, Receita Federal (OCDE/FIIAPP, 2015, p. 39[3]), y se puso en marcha en 2011. A
partir de entonces, la iniciativa de los NAF se ha extendido por toda Latinoamérica. Actualmente,
existen NAF en funcionamiento en 14 paises.

Los NAF son programas sostenidos por las administraciones tributarias, pero gestionados por las
universidades, donde los estudiantes ayudan a los contribuyentes con bajos ingresos y a los pequefios
empresarios. Las universidades deciden como se organiza el centro y el vinculo formal con la
administracion tributaria suele ser minimo (por ejemplo, mediante un simple acuerdo de cooperacion).
Los NAF pueden estar formados por grupos de estudio sobre fiscalidad y/o asuntos contables y pueden
decidir la forma en que van a ayudar a los contribuyentes con bajos ingresos (qué tipo de contribuyente,
de qué forma van a prestarles apoyo, cuando, etc.).

EUROsociAL, un programa financiado por la Comisién Europea que promueve la cohesion social en
Latinoamérica, ha sido el principal colaborador en la iniciativa que ha hecho posible el éxito de los NAF,
mediante el fomento de buenas practicas en esta area y prestando apoyo material. No obstante, desde
la puesta en marcha de los NAF, las administraciones tributarias han involucrado a un amplio abanico
de actores, entre los que se encuentran —ademas de las universidades, que son los actores
principales— los municipios y las ONG, que ayudan a llegar a todo el territorio y a prestar asistencia
practica; los consejos profesionales, que ayudan a resolver casos concretos y aprovechan las
oportunidades para presentar su trabajo; y, por supuesto, el gobierno y los ministerios nacionales.

Otro elemento clave que hace especiales a los NAF es la colaboracion entre las administraciones
tributarias de Latinoamérica, que les permite compartir buenas practicas y coordinar la gestion.
Ademas, la Receita Federal se ha encargado de la coordinacion general del proyecto desde sus
comienzos.
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Los NAF tienen la ventaja de aunar educacion, informacion y asistencia de los contribuyentes en el
mismo proceso. Educacion, porque una fase preliminar consiste en formar a los estudiantes
universitarios, que estan en la primera linea de esta iniciativa, mediante clases preparatorias y
seminarios impartidos por funcionarios de la administracion tributaria antes de convertirse ellos mismos
en asesores fiscales para contribuyentes de rentas medias y bajas. Informacién, porque a los
contribuyentes que acuden a estos centros se les informa sobre las novedades en materia tributaria y
se les aclaran sus dudas sobre los impuestos en general y los métodos de cumplimiento, en particular.
Asistencia, porque una funcion especial de los NAF es ayudar a los contribuyentes de rentas medias
y bajas a llenar sus declaraciones y cumplir con sus obligaciones tributarias; se prestan servicios
contables a personas que de otro modo no tendrian acceso a ellos.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Garantizar los recursos (y la forma de ampliarlos con el paso del tiempo)

La disponibilidad de recursos supone un desafio para la mayor parte de las iniciativas de
educacion civico-tributaria, especialmente la financiaciéon a largo plazo. Al disefar la iniciativa, es
importante ser realista sobre lo que sera posible conseguir con los recursos disponibles. Puede ser
necesario reducir la magnitud y/o las metas de una iniciativa si no se dispone de recursos suficientes.

Algunas iniciativas requieren mas recursos que otras. Las iniciativas de educacioén civico-tributaria
tienen diferentes costes (en términos de recursos econdémicos, logisticos y humanos). Por lo tanto, la
disponibilidad de recursos puede influir en qué tipos de iniciativas son viables, o determinar el modo de
ejecucioén de una iniciativa. Por ejemplo, la comunicacion en linea probablemente sea mucho mas barata
que celebrar una jornada tributaria con actividades por todo el pais.

Se debe considerar como las necesidades de recursos podrian cambiar a lo largo del tiempo.
Algunas actividades de las iniciativas son a corto plazo (por ejemplo, campafas especificas) y no se ven
amenazadas por la incertidumbre sobre la financiacion futura; mientras que otras implican un compromiso
alargo plazo (p. €j., integrar la fiscalidad en el plan de estudios de los colegios) y, por lo tanto, exigen mas
seguridad sobre la financiacion futura. Unicamente una iniciativa mencionada en el informe de 2015 ya no
estda en funcionamiento, lo que sugiere que incluso las iniciativas con objetivos a corto plazo
probablemente resulten Gtiles en periodos mas largos; por esta razoén, al planificar una iniciativa siempre
deberia considerarse su financiacion a largo plazo. En el caso de las iniciativas susceptibles de ampliarse
(p- ej., muchas iniciativas para ensefar fiscalidad en los colegios empiezan siendo pequefias, con un
numero reducido de centros, y después se amplian), la planificacién de las necesidades cambiantes de
recursos debe incorporarse al disefio, siempre que sea posible.

Los colaboradores suelen aportar recursos complementarios. Encontrar a los colaboradores
adecuados puede ayudar a abordar dificultades a la hora de conseguir recursos. Por ejemplo, un programa
periodico en television podria necesitar recursos financieros para retribuir al canal por el tiempo de
emision, pero si ese canal es un colaborar puede que eso no sea necesario. No obstante, ningun
colaborador podra reemplazar la necesidad de contar con recursos publicos suficientes que garanticen la
calidad y coherencia de los contenidos técnicos (por ejemplo, la calidad del mensaje en los programas de
television). Por lo tanto, hay que garantizar que la administracion disponga de los recursos minimos.

Los donantes deberian participar mas activamente en las iniciativas de educacion civico-tributaria,
ya que constituyen un medio clave para reforzar las capacidades estatales en muchos paises en
desarrollo, como claramente se desprende del presente informe. Algunos donantes ya contribuyen de
forma directa o indirecta a la educacién civico-tributaria. Muchos de ellos son donantes institucionales,
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como el Banco Africano de Desarrollo. Otros son donantes privados, por ejemplo Open Soviet Iniciativa
West Africa (OSIWA), que ayudé a la NRA de Sierra Leona a financiar iniciativas de educacion civico-
tributaria por todo el pais, o la Fundacion Bill y Melinda Gates, que trabaja en cooperacion con el Centro
Internacional de Fiscalidad y Desarrollo (ICTD) para probar y evaluar experimentos de educacion tributaria
en Africa, entre otras regiones.

Procesos de supervision y evaluacion

La ausencia de una evaluacién rigurosa y sistematica del impacto de las iniciativas de educacién
civico-tributaria se considera un desafio comin en muchos paises (Mascagni y Santoro, 2018[2]).
Nuestro estudio ha confirmado esta conclusién, ya que puso de manifiesto que menos de una cada cinco
iniciativas se revisaban externamente y solo una de cada dos se sometia a algun tipo de revision. Es
importante evaluar las iniciativas no solo para medir su eficacia, sino también para comprender sus
ventajas e inconvenientes, para mejorarlas y para valorar sus contribuciones.

Algunos ejemplos de evaluaciones demuestran que esta actividad es posible a la par que valiosa
para las administraciones tributarias. Por ejemplo, la Agenzia delle Entrate (Agencia Tributaria italiana)
utilizé analisis de redes sociales (en Facebook, Twitter y YouTube) para medir el grado de exposicion,
interaccién, influencia y confianza de las campafias en linea sobre la declaracion precumplimentada del
impuesto sobre la renta (borrador) disponible a través de Internet. Para ello, se estudié el numero de
seguidores, retuits, nUmero de veces que se compartia una publicacion, republicaciones y visualizaciones
de videos, asi como el numero de “me gusta” y de comentarios positivos, neutrales o negativos. Las
encuestas son otra forma de medir la eficacia y el éxito de las iniciativas de educacion civico-tributaria.
Estas son especialmente ilustrativas de la satisfaccion de los contribuyentes con las iniciativas y pueden
ser Utiles para obtener valoraciones sobre ellas. Ademas, algunas administraciones tributarias realizan
cuestionarios para comprobar los conocimientos adquiridos por el grupo objetivo de contribuyentes futuros
o actuales después de un seminario o clase sobre asuntos fiscales.

Los estudios no son solo Utiles a posteriori, sino también antes de lanzar una iniciativa. Encuestar
a los contribuyentes y obtener datos sobre el estado de sus conocimientos y competencias fiscales es
una forma de poner de relieve areas clave de atencion para concentrar los esfuerzos en las situaciones
de mayor riesgo y para entender mejor las necesidades de los ciudadanos. Esto queda patente en el
enfoque LB&l de Estados Unidos (Recuadro 7.3).
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Recuadro 7.3. Investigacion, evaluacion y educacion civico-tributaria: El enfoque
estadounidense de las campanas de cumplimiento dirigidas a Empresas Grandes e
Internacionales (LB&I, por su sigla en inglés, Large Business and International)

La Division LB&I de la administracion tributaria de estados Unidos ha puesto en marcha una campana
enfocada al cumplimiento de Empresas Grandes e Internacionales en que la organizacion decide qué
cuestiones de cumplimiento presentan riesgos, en términos de objetivos de cumplimiento, que
requieran una respuesta en forma de uno o varios flujos de tratamiento. Este enfoque recurre a los
conocimientos del IRS y moviliza los recursos adecuados para abordar estas cuestiones.

Las campafias conllevan un analisis exhaustivo de datos para fundamentar la identificaciéon y
evaluacion de una incidencia de cumplimiento; una consideracion deliberada de los potenciales flujos
de tratamiento; decisiones sobre los recursos a desplegar; identificacion de las necesidades de
formacién, orientacion, contactos y herramientas, asi como un sélido mecanismo de valoraciones para
garantizar que todos los elementos de una campafia se mejoran de forma continua.

Las campanas aplican flujos de tratamiento para conseguir los resultados de cumplimiento deseados.
Un flujo de tratamiento es una accion o combinacion de acciones de cumplimiento que la iniciativa
dirigida a las LB&I pondra en marcha para conseguir el objetivo de cumplimiento de una campafa. La
idea es responder con una diversidad de tratamientos para mantener un elevado grado de
cumplimiento entre las LB&.

El programa de la campafna ejecuta una recopilaciéon y analisis continuos de datos y valoraciones
recibidas para mejorar la capacidad de delimitar, planificar y ejecutar el trabajo, y para promover la
innovacion y la mejora basada en dichas valoraciones. Las dificultades que surgen se tratan en tiempo
real a partir de la experiencia, el analisis de datos y las valoraciones recibidas.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Los estudios y las evaluaciones de impacto generalmente corren a cargo de una unidad especifica
de la administracién tributaria, como en el caso de la Division de Investigacion y Segmentacién del
SARS o la Oficina de Estadisticas y Analisis Econémico en Irlanda; o bien se encargan a agencias
externas. Estas ultimas pueden ser organismos publicos, como departamentos del Ministerio de
Economia o la Oficina Nacional de Publicidad de Israel; centros de educacidn superior como el ENSEA
(Ecole Nationale d'Economie et de Statistiques Appliquées) de Costa de Marfil, o consultores y gestores
externos, como es el caso de Tanzania, Togo y Suecia.

Los expertos académicos y los investigadores pueden ser valiosos aliados en este sentido. Los
potentes métodos estadisticos y experimentales utilizados son una oportunidad para que las
administraciones tributarias alcancen sus metas. Como se pone de relieve en la seccién 4.3, eso ha
resultado clave en mas de una ocasion.

7.4. Sintesis

Las iniciativas de educacion civico-tributaria pueden realizar una contribuciéon destacada para
reforzar la ética tributaria y el cumplimiento voluntario; esta contribucién puede maximizarse
mediante una planificacion y un disefio adecuados. Los paises que han contribuido a este informe
tienen claro el valor de las iniciativas de educacion civico-tributaria. Ademas, han aportado perspectivas
valiosas sobre las lecciones aprendidas para ayudar a otros a disefiar y poner en marcha sus iniciativas.
A partir de estos datos, la Tabla 7.1 que figura debajo ilustra las preguntas clave que deben plantearse a
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la hora de planificar iniciativas de educacion civico-tributaria para garantizar que los principales desafios
se identifiquen desde el principio, asi como las formas en que este informe puede ayudar a fundamentar
y perfeccionar el proceso de planificacion.

Tabla 7.1. Preguntas clave a la hora de planificar iniciativas de educacion civico-tributaria

Fase

Preguntas clave

Como puede ayudar este informe

Definir un objetivo claro

Comprobar los recursos
disponibles

Identificar posibles
iniciativas

¢ Qué objetivo/problema se quiere abordar?

¢ Qué informacion se ha de comunicar y cudl es su grado de
complejidad?

¢ Quién es el publico objetivo?

¢Basta con una iniciativa para alcanzar el objetivo?

¢ Cuales son los recursos humanos disponibles?

¢ Cudles son los recursos econémicos disponibles?

¢ Cuéles son los demas recursos disponibles? (p. ej., personal
con amplia experiencia gestionando este tipo de iniciativas)

¢ Durante cuanto tiempo se pueden garantizar?

¢ Qué categoria de iniciativas podria servir para alcanzar el
objetivo que se persigue con la iniciativa que se esta disefiando?

¢ Existe una subcategoria especialmente adaptada a ese

El informe contiene una gran variedad de
metas y objetivos asignados a las iniciativas
de educacion civico-tributaria en todo el
mundo, que pueden ser una buena fuente
de inspiracion.

El informe contiene iniciativas que requieren
diferentes tipos de recursos y con diferente
intensidad.

La clasificacién de las iniciativas de
educacion civico-tributaria puede ayudar a
identificar iniciativas interesantes y el pais

objetivo? donde estan desarrollandose.

¢ Qué otras administraciones tributarias se pueden contactar
para conocer su experiencia con este tipo de iniciativas?
¢,De qué recursos se dispone y durante cuanto tiempo?

¢ Durante cuanto tiempo tiene que desarrollarse la iniciativa?
¢ Es necesario que la iniciativa se desarrolle en un momento
determinado?

¢ Se beneficiara la iniciativa de ser llevada a cabo en
colaboracién con otras entidades y, en caso afirmativo, con
quién?

¢ Cudl es la estrategia de supervision y evaluacion de la
iniciativa?

¢, Como llegara la iniciativa hasta su publico objetivo?
¢,Como se relaciona la iniciativa con otras iniciativas de
educacion civico-tributaria previstas o que ya estén en marcha?
¢ Se dispone de los datos de base necesarios para poner en
marcha la iniciativa, o se necesita una investigacion inicial?

Los ejemplos y lecciones en los capitulos
correspondientes y los ejemplos en el anexo
pueden ayudar a fundamentar y
perfeccionar el disefio.

Disefio de la(s) iniciativa(s)

Fuente: Autores.

7.5. Dar continuidad al debate

Aunque este informe se centra en los desafios que plantea la planificacion y el disefio de las
iniciativas de educacion civico-tributaria para las administraciones tributarias, existe la necesidad
de entablar un debate mas amplio y global sobre el tema. Las iniciativas de educacion civico-tributaria
no surgen de forma aislada. Como ha demostrado este informe, forman parte de una amplia gama de
iniciativas en todo el mundo que podrian propiciar un mayor intercambio de conocimientos y buenas
practicas, asi como cooperacion regional. También existen dentro del marco de politica tributaria de los
paises, asi como junto a otros esfuerzos para mejorar el cumplimiento. Ademas, en muchos paises en
desarrollo también existen importantes proyectos de cooperacién para el desarrollo que sostienen la
movilizacion de recursos internos. El pleno potencial de la educacion civico-tributaria solo se hara realidad
una vez que se integre en ese contexto mas amplio.
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La OCDE tratara de facilitar y apoyar un mayor intercambio de conocimientos y buenas practicas,
y animara a que otros lo hagan también. En el marco de la difusién de este informe, la OCDE buscara
oportunidades para reunir a todos los que intervienen en el desarrollo y ejecucion de las iniciativas de
educacion civico-tributaria.

A nivel nacional, podrian necesitarse mayores esfuerzos para facilitar el flujo de informacién entre
las iniciativas de educacién civico-tributaria y las medidas de politica fiscal y cumplimiento
tributario. Las iniciativas de educacién civico-tributaria probablemente tengan dificultades cuando las
politicas o las medidas de cumplimiento subyacentes no sean 6ptimas. Alli donde existen mecanismos de
valoracion eficaces, tanto dentro de la iniciativa como con los responsables de la formulacién de politicas
relevantes, las iniciativas de educacion civico-tributaria pueden desempefiar un valioso papel a la hora de
identificar problemas con las politicas y las medidas de cumplimiento, en particular, eventuales obstaculos
de implantacion que no se hayan previsto. Varias de las iniciativas perfiladas en este informe cuentan con
estos mecanismos de valoracion integrados en su disefio, pero hay margen para extender estas practicas.

La cooperacion para el desarrollo puede proporcionar mas apoyo a la educacidn civico-tributaria.
Desde hace tiempo se recomienda que los programas tributarios financiados por donantes incorporen, en
la medida de lo posible, programas de informacion a los ciudadanos, programas de educacion civico-
tributaria y de dialogo entre la esfera publica y privada (OECD, 20131;). Sin embargo, no parece que haya
habido grandes progresos; mas alla de los programas NAF. Solo tres iniciativas en los paises en desarrollo
hacen referencia al apoyo de los socios de desarrollo (ya sean bilaterales o multilaterales) y algunas mas
ponen de relieve el papel de las organizaciones tributarias regionales como socios para el desarrollo a
nivel regional. Eso sugiere que hay mucho margen para que los socios para el desarrollo refuercen el
apoyo que prestan a la educacion civico-tributaria en forma tanto de recursos econémicos como de puesta
en comun de conocimientos. Tal apoyo no deberia limitarse a las administraciones tributarias, ya que,
como se indica en el capitulo 6, los actores no gubernamentales tienen un papel claro que desempenar y
no se esta aprovechando todo su potencial.
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Annex A. Resumen de las iniciativas analizadas
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Educacion fiscal

Tabla A A.1. Educacion tributaria dirigida a estudiantes

Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa

Materiales Alemania Suministrar materiales educativos que permiten a los Interna https://www.bundesfinanzministerium.d

educativos para alumnos desarrollar conocimientos basicos sobre la e/Web/DE/Service/Publikationen/Unter

alumnos politica econdémica, el sistema tributario y el richtsmaterialien/arbeitsblaetter

presupuesto federal.

Formacion para = Argentina Impartir conocimientos en materia tributaria a la = ONG Externa La fiscalidad no es un tema  https://www.afip.gob.ar/educacionTribu

profesores y poblacion escolar para ayudar a crear una sociedad =~ Ministerios que solo manejan y taria/capacitacion-

estudiantes més comprometida y responsable que entienda mejor  Administraciones entienden los expertos. docente/capacitacion-virtual.asp

la fiscalidad. tributarias

https://www.afip.gob.ar/educacionTribu
taria/capacitacion-docente/material-
para-descargar.asp

Future Australia Incluir los impuestos y la jubilacion en el plan de = Centros escolares No

Generation estudios de los colegios.

Taxpayers

(Contribuyentes

de las

generaciones

futuras)

Creciente Chile Impartir educacion fiscal a través de dos portales web:  Instituciones académicas ~ No Los ciudadanos valoran el = www.sii.cl/destacados/sii_educa/

presencia  en
Internet

uno dirigido a docentes y padres y otro dirigido
principalmente a alumnos de educacion primaria.

hecho de que la
administracion tributaria se
preocupe por ensefiar a los
contribuyentes sus deberes
y derechos. El programa es
a largo plazo, de ahi la
importancia de planificar
acciones que consoliden su
permanencia.
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Cultura de la  Colombia Crear una cultura fiscal desde una edad temprana =~ Ministerios Interna https://www.dian.gov.co/atencionciuda
Contribucion en reforzando la educacidon sobre impuestos en la  EUROsociAL dano/CulturaContribucion/Cultura-de-
la Escuela escuela primaria y secundaria para que los nifios la-Contribucion/Paginas/Cultura-de-la-
desarrollen unas competencias fiscales adecuadas. Contribucion-en-la-Escuela.aspx
"Un tributo a mi = Costa Rica Ensefiar a los nifios la importancia de los impuestos, = Ministerios Externa Es importante que los
pais" - Sala de con herramientas atractivas y entretenidas, como Instituciones académicas ciudadanos  estén  bien
juegos y otros videojuegos. informados y que el gobierno
gestione el gasto y la
inversion de forma que los
ciudadanos  sientan la
necesidad de respetar su
deber de pagar impuestos.
Diploma en ElSalvador  Formar a profesores de contabilidad y empresariales Externa Las autoridades no valoran  https:/www.mh.gob.sv/
Educacion Fiscal y a los estudiantes de educacion media, tanto debidamente el potencial de
- Formacion presencialmente como en linea. esta iniciativa y la tratan
docente para la como algo  marginal.
ensefianza de Se  necesitan  mejoras
contenidos continuas y la creatividad es
fiscales esencial a la vista de las
limitaciones
presupuestarias.
Alfabetizacion Eslovenia Promover temas relacionados con los impuestos en = Ministerios Interna Ensefiar a los jovenes es la
fiscal de los escuelas primarias y secundarias para reforzar la =~ Comision Europea mejor forma de elevar la
jévenes cultura fiscal poniendo el foco en la educacion y = (TAXEDU) ética tributaria.
formacion de los jovenes.
Portal del  Espafa Desarrollar una ciudadania activa y responsable Instituto de Estudios = Interna Es necesario actualizar  https://www.agenciatributaria.es/AEAT.
Programa  de complementando el trabajo educativo con asuntos = Fiscales constantemente la  educacion/HomeEducacion_es ES.ht
Educacion tributarios en una plataforma l0dico-pedagdgica para = Ministerios herramienta lidico-  ml
Civico-Tributaria estudiantes de 5° y 6° de educacion primaria. Comision Europea pedagdgica en lo que
(TAXEDU) respecta a sus contenidos,
disefio 'y  nivel de
interactividad para que siga
siendo atractiva para los
alumnos.
Concurso  de  Espafa Escribir una carta a un evasor fiscal para convencerle =~ Delegaciones Provinciales = Interna Es esencial trabajar con las  https://www.agenciatributaria.es/AEAT.

redaccion - Carta
aun evasor fiscal

de que contribuya pagando impuestos. Los
estudiantes de educacién primaria y secundaria

Instituciones educativas

autoridades educativas, ya
que la concienciacion de los

internet/Inicio/La_Agencia_Tributaria/E
ducacion_Civico_Tributaria/Concurso
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
participan en este concurso de redaccion tras las futuros contribuyentes ~ nacional_de_redaccion_2018/Concurs
charlas que tienen lugar durante la Jornada de Puertas comienza a una edad o nacional de redaccion 2018.shtml
Abiertas en las instalaciones de la administracion temprana.
tributaria.
Jornadas de Espafa Llegar a los futuros contribuyentes con jornadas de No
puertas abiertas puertas abiertas en las instalaciones de Ila
y visitas administracion tributaria.
Taxcampus - Finlandia Presentacion de conceptos de fiscalidad de forma = NA Interna Crear una nueva paginaweb  https://www.verokampus fi
Pagina web para positiva a personas de entre 15y 25 afios usando la y que las personas la visiten
jovenes pagina web Taxcampus. es dificil.
Programas Grecia Desarrollar programas educativos en escuelas =~ Ministerios No Un reto al que se enfrenta el https://www.aade.gr/menoy/meletes-
didacticos  en primarias y secundarias para fomentar la Instituto de  Politica programa es la cooperacién  ereynes/ekpaideytika-programmata-
centros concienciacion fiscal. Educativa con ofros  organismos  gia-tin-kalliergeia-forologikis-syneidisis
escolares  de Comision Europea estatales.
educacion (TAXEDU)
primaria y
secundaria
Servicio publico- =~ Guatemala Concienciar a los contribuyentes actuales y futuros = Ministerios Interna Al involucrar a las personas  https://portal.sat.gob.gt/portal/servicio-
"La SAT trabaja sobre los impuestos y crear una cultura de en temas fiscales y = civico/
para ti" cumplimiento voluntario. aduaneros, estas
desarrollan cierta conciencia
y grado de conocimiento en
torno al tema, que luego, a
su vez, pueden transmitir.
Educacién Israel Reforzar y promover la importancia del pago de = Ministerios Externa El  programa  deberia = https:/www.gov.il/en/departments/isra
tributaria en los impuestos entre las generaciones jovenes a través de empezar con alumnos mas el tax_authority
colegios una aplicacién para teléfonos moviles. jévenes de cursos inferiores
y no solo centrarse en los
estudiantes de secundaria.
Impuestos y ltalia Promover la cultura de cumplimiento de la normativa =~ Ministerios Interna https://www.agenziaentrate.gov.it/porta
escuela tributaria en las escuelas para explicar el papel de los  Instituciones académicas le/Agenzia/Agenzia+comunica/Fisco_s
futuros contribuyentes y la importancia de que todos cuola/ll+progetto/
contribuyan al sistema tributario.
Programa Jamaica El programa STEP esta disefiado para cambiar la = Junior Achievement  Interna Existe una necesidad real http://tinyurl.com/yymtr8qw
escolar de forma en que se perciben los impuestos y mostrarlos =~ Jamaica del programa, que completa  http://tinyurl.com/y5at3fpq
educacion desde una optica divertida. Caribbean Organisation of los esfuerzos de Jamaica en

civico-tributaria

Tax Administrations

materia de emprendimiento
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
(STEP, por su Technology  Innovation y promocion de la
sigla en inglés) Centre responsabilidad civica.
Accountants Club
Northern Caribbean
University
Desplazamiento ~ Japén Envio de personal de la NTA a escuelas y Ministerios Interna
de personal de la universidades y suministro de material educativo
NTA para complementario sobre educacion fiscal para ayudar a
impartir charlas los contribuyentes a cumplir con sus obligaciones
en centros tributarias y a las generaciones futuras a entender
escolares y adecuadamente el significado y la funcién de los
universidades. impuestos.
Actividades de = Japén Patrocinio de seminarios que forman a los profesores Interna
refuerzo de de estudios sociales con el fin de aumentar el nimero
conocimientos de docentes que entienden la importancia de la
para docentes educacion tributaria y pueden ensefiar la materia.
Concurso  de  Japon Mejorar la eficacia de la educacion fiscal y la =~ Ministerios Interna
redaccion de comprension del papel de los impuestos convocando = Entidades privadas
ensayos de concursos de redaccion en escuelas primarias y
tematica fiscal secundarias.
Programa  de Kenia Puesta en marcha de un programa divulgativo en los Interna El programa de divulgacion  https://www.youtube.com/channel/lUCA
divulgacion  en colegios para fomentar una cultura fiscal entre los en los colegios desempefia = urhiLNO-2QkiOyVESPJuQ
centros futuros contribuyentes. un papel crucial para @ https:/youtu.be/ tiaOetiOVA
escolares sensibilizar a los alumnos
sobre asuntos fiscales, pero
es una estrategia a largo
plazo que debe nutrirse de
otros programas.
Concursos Lituania Concienciar a los futuros contribuyentes organizando  Instituciones educativas No El concurso de redaccion de
escolares un concurso en el que los impuestos son el tema ensayos sirve para
central. concienciar a los futuros
contribuyentes.
Ernstand Young:  Malasia Estimular a la proxima generacion de fiscalistas y No https://www.ey.com/en_my/careers/ey-
Jovenes reconocer el talento de los jovenes profesionales en young-tax-professional-of-the-year
fiscalistas este campo concediendo el Premio al Joven Fiscalista

del Afio de EY (EY-YTPY).
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Diversién fiscal =~ Malasia Ofrecer una perspectiva divertida y educativa sobre el Externa La iniciativa sefiala el = https:/www.hasil.gov.my
para nifios tema de los impuestos, con iniciativas como camino a seguir para crear
campamentos fiscales y juegos de rol dirigidos a los concienciacion fiscal entre el
nifos. gran publico como enfoque
estratégico en materia de
responsabilidad social
corporativa.
Crearunacultura = Mauricio Definir las responsabilidades de los ciudadanos en Instituciones educativas y = No Los estudiantes no suelen  https:/www.mra.mu/
de cumplimiento relacion con los impuestos y hacer un repaso de todos =~ académicas ser conscientes de por qué
- Concienciar los tributos que deben pagar. Ministerios debemos pagar impuestos y
sobre los de como se utiliza lo que se
impuestos en el recauda. Tras la
ambito escolar presentacion, comprenden
la importancia de pagar
impuestos y lo transmiten a
Sus mayores.
Inclusién de la  Mauricio Incorporar la fiscalidad en el plan de estudios paralos  Instituto de educacion No Los alumnos no eran
fiscalidad en el alumnos de 1° y 2° de educacién secundaria para conscientes de la
plan de estudios fomentar el cumplimiento tributario entre el alumnado, importancia del
de los colegios familiarizarlos con aspectos tributarios basicos y cumplimiento  tributario 'y
desencadenar en ellos las necesarias actitudes de como se utiliza el dinero que
cumplimiento fiscal. se recauda.
Programas México Disefiar programas educativas para nifios, = Ministerios No
educativos para adolescentes y adultos jovenes en el marco de la
alumnos de educacion oficial para formar ciudadanos y futuros
ensefianza contribuyentes responsables de modo que el
primaria y cumplimiento tributario sea un habito social, mas que
secundaria una obligacion.
Educacién fiscal =~ México Un amplio abanico de acciones para promover la  Ministerios No Es necesario elevar esta http://rednaf.educacionfiscal.org/

en la ensefanza
superior

estrategia de Ciudadania Fiscal y Cultura Tributaria.

Instituciones académicas
Asociacién Nacional de
Universidades e
Instituciones de
Ensefianza Superior

iniciativa al nivel de politica
publica y promover el trabajo
colectivo y, de forma mas
general, propiciar la relacion
entre las autoridades y el
contribuyente y mediar entre
ellos.

http://www.anuies.mx/secretaria-
general/sat-anuies
http://www2.sat.gob.mx/sitio_internet/2
1_18285.html
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Transformar a = México Orientar a los futuros contribuyentes en la formalidad No
los jovenes enl del cumplimiento fiscal voluntario con el objetivo de
promotores  del que se conviertan en promotores del civismo y la
civismo y la cultura fiscal.
cultura fiscal
Ensefiar Marruecos Educar a las generaciones mas jovenes sobre el papel ~ Ministerios No Se deben realizar
fiscalidad a los de los impuestos con iniciativas como seminarios para  Instituciones educativas evaluaciones de impacto.
nifios familiarizar a los nifios con los conceptos de
solidaridad y sociedad.
Estrategia Per( Esta iniciativa se fundamenta en tres pilares: (i) cursos Externa Existe una brecha de https:/cultura.sunat.gob.pe/
general de incorporados al el plan de estudios; (i) cursos virtuales conocimientos  sobre el
educacion fiscal para los profesores del Ministerio de Educacion y (ii) papel del estado y como
dindmicas de juego en centros educativos de primaria financia sus presupuestos.
y secundaria
Programa  de = Perl Reforzar la educacion tributaria y aduanera de los =~ Ministerios Interna Se necesitan mas personas  https:/cultura.sunat.gob.pe/galerias-
voluntariado: nifios y adolescentes de todo el pais a través de un que supervisen y gestionen  fotograficas/programa-voluntariado-
Llevando la programa voluntario por el que los especialistas alos voluntarios. sunat-2018
Divisién de celebran ponencias sobre temas de la cultura tributaria
Cultura y aduanera.
Tributaria y
Aduanera a los
centros
escolares
Programa  de = Sudafrica Educar a los colegiales y a los estudiantes Institutos de educacion Interna Para crear ciudadanos
Escuelas universitarios sobre sus obligaciones éticas, fiscales y fiscalmente responsables, el
legales como ciudadanos con el objetivo de crear SARS deberia reforzar el
futuros contribuyentes responsables. Programa de Escuelas.
Inclusion de la = Uruguay Incorporar la educacion fributaria en el Plan Ceibal =~ Departamentos No www.dgi.gub.uy/educa
Educacion para que los alumnos de educacion primaria y = gubernamentales
Tributaria en el secundaria entiendan el significado, asi como la
Plan Ceibal importancia de los impuestos.
Juegos de = Uruguay Explicar el significado y la importancia de los Instituciones educativas No www.dgi.gub.uy/educa
ordenador  de impuestos a los nifios y adolescentes con juegos de = Departamentos
tematica fiscal ordenador de tematica fiscal. gubernamentales
Charlas y  Zambia Inculcar una cultura de pago de impuestos a los Instituciones educativas No El publico en general no esta
conferencias jovenes para que, cuando crezcan, cumplan informado y desconoce sus

sobre impuestos

voluntariamente e, incluso, ofrecer asesoramiento

derechos y obligaciones en
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
fiscal a sus padres o tutores. materia  tributaria.  Es
necesario  formalizar vy
estructurar ~ mejor  las
actividades de los
contribuyentes.
Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
Tabla A A.2. Educacion tributaria dirigida a empresas
Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Talleres de  Butan Organizar talleres y seminarios para formar y animar ~ Ministerios Externa La educacion civico-  http://portal.drc.gov.bt/drc/
contabilidad para a las pequefias empresas y microempresas a tributaria es clave para
pequefias conservar unos registros contables basicos. fomentar la presentacion
empresas voluntaria de
declaraciones y formar a
los contribuyentes.
Talleres de Butan Concienciar al conjunto de los ciudadanos sobre la = Empresas privadas =~ No Excelente  oportunidad  http:/portal.drc.gov.bt/drc/
actualizacion de importancia de pagar impuestos y fomentar el Banco  Asidtico  de para interactuar con los
los  organismos cumplimiento tributario. Desarrollo contribuyentes y aclarar
pertinentes sus dudas sobre temas
sobre el régimen relacionados  con  los
de retencion en impuestos.
la fuente (TDS,
por su sigla en
inglés)
Charlas Chile Facilitar el acceso de los contribuyentes a formacion  Instituciones académicas = Interna Es importante tener en  https://www4.sii.cl/sistemacharlasuifint
personales  a impartida por la administracion tributaria chilena. Municipios cuenta las necesidades y = emet/#/public
través de Centros de formacién expectativas de los
Internet contribuyentes para
adaptar las charlas en
consecuencia.
Clases  sobre = Corea Ofrecer clases sobre fiscalidad a empresas. Interna Diversificar los canales = https:/kids.nts.go.kr/
fiscalidad para mediante los que se https:/www.youtube.com/channel/UCV
imparte la__educacion = TdK _EozBDQ7ICMPJdbpzQ
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
pequefias civico-tributaria es la clave  https://blog.naver.com/ntscafe
empresas del éxito.
Educacién para = Eslovaquia Educar a los jovenes empresarios ensefiandoles = Ministerios Externa
el como crear una empresa, centrandose en temas como  Instituciones académicas
emprendimiento el IVA, conocimientos tributarios basicos, precios de ' Institutos de investigacion
transferencia y fiscalidad internacional.
Programa  de = Mauricio Ofrecer informacién y orientaciones a través de = Ministerios No https://www.mra.mu/download/ENews|
colaboracion con actividades divulgativas para animar a los ciudadanos = Asociaciones etterOct2018.pdf
las PYME a cumplir con sus obligaciones tributarias. empresariales
Empresas privadas
Seminarios en = Reino Unido = Suministrar informacion y apoyo sobre diversos = Ministerios Interna https://www.gov.uk/government/collecti
linea aspectos técnicos que son beneficiosos para los ons/hmrc-webinars-email-alerts-and-
contribuyentes, especialmente los relacionados con videos#businesses-and-individuals
los deberes fiscales que se cumplen por primera vez.
Consejo Ruanda Los Consejos se relnen trimestralmente y en ellos =~ Gobernadores de Externa
Consultivo Fiscal participan lideres de opinion sectoriales a nivel de = provincias y alcaldes de
Umudugudu (nivel de la administracién basado en  distritosl
distrito o municipio), presidido por el alcalde. El ministro de
administraciones locales
apoya firmemente esta
iniciativa.
Diélogo Fiscal Ruanda Revisar los desafios y problemas a los que se Empresas privadas =~ No El foro permite a la
enfrentan el Comisionado General de la Autoridad = Departamentos comunidad  empresarial
Fiscal de Ruanda y la comunidad empresarial, con el = gubernamentales mantener un  debate
fin de proponer posibles soluciones. abierto con autoridades de
alto nivel de la RRA.
También supone una
buena oportunidad para
que la direccién de la RRA
conozca la perspectiva del
sector empresarial.
Sesiones Senegal La formacién de los particulares y de las PYMES Externa Muchos  contribuyentes | http://www.impotsetdomaines.gouv.sn/
formativas contribuye a promover el cumplimiento de los sienten temor hacia la sites/default/files/documentations/quid
dirigidas a contribuyentes, a sensibilizarlos en materia fiscal, e administracion  tributaria =~ e_des pme.pdf

particulares 'y

PYME

instruirlos en las medidas institucionales y normativas
relacionadas con los impuestos y las modalidades de
cumplimiento.

debido a su
desconocimiento y a una
falta de cultura fiscal.

https:/fr.allafrica.com/stories/2014022
81511.html
https://www.afdb.org/fileadmin/uploads
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
[afdb/Documents/Procurement/Project-
related-
Procurement/S%C3%A9n%C3%A9qal
%20-
%20Projet%20d%E2%80%99appui%?2
0%C3%A0%20la%20promotion%20du
%20secteur%20prive%20-
%20GPN.pdf
Talleres de = Sudafrica Organizar talleres formativos adaptados para = Ministerios Interna Los contribuyentes  https://www.sars.gov.za/
formacion pequefios empresarios y particulares, incluidos los quieren cumplir con sus
adaptados al contribuyentes sordos, por parte de equipos de obligaciones; por eso el
destinatario Educacion y Divulgacion del SARS formados para SARS tiene que posibilitar
ofrecer asistencia en el cumplimiento de las y facilitarles esa tarea.
obligaciones tributarias mediante el lenguaje de
signos.
Seminarios Tanzania Se organizan seminarios para diversos grupos de = Ministerios Externa Es necesario darle mas https://www.tra.go.tz
contribuyentes por todo el pais, agrupados en = Asociaciones publicidad.
categorias generales o grupos heterogéneos en = empresariales
funcidn de la naturaleza de las empresas o su Empresas privadas
ubicacion.
Foros de actores =~ Tanzania Dialogar con los contribuyentes para compartir con = Ministerios Interna Los contribuyentes  https://www.tra.go.tz
relevantes ellos nuestra vision e iniciativas, al tiempo que  Asociaciones aprecian la posibilidad de
recibimos valoraciones y opiniones sobre diferentes = Grupos empresariales expresar sus opiniones.
aspectos relacionados con la recaudacion tributaria.
Formacion Togo Impartir formacion sobre la legislacién tributaria  Departamentos Externa La poblaciéon entiende | https://www.otr.tg/index.php/fr/
dirigida a PYME vigente en pequefias, medianas y grandes empresas = gubernamentales mejor el mensaje de
y grandes para fomentar que estas respeten sus obligaciones = Medios de comunicacién contenido tributario
empresas fiscales y reducir el temor que despierta la cuando se simplifica el

administracién tributaria.

lenguaje.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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https://www.afdb.org/fileadmin/uploads/afdb/Documents/Procurement/Project-related-Procurement/S%C3%A9n%C3%A9gal%20-%20Projet%20d%E2%80%99appui%20%C3%A0%20la%20promotion%20du%20secteur%20prive%20-%20GPN.pdf
https://www.afdb.org/fileadmin/uploads/afdb/Documents/Procurement/Project-related-Procurement/S%C3%A9n%C3%A9gal%20-%20Projet%20d%E2%80%99appui%20%C3%A0%20la%20promotion%20du%20secteur%20prive%20-%20GPN.pdf
https://www.sars.gov.za/
https://www.tra.go.tz/
https://www.tra.go.tz/
https://www.otr.tg/index.php/fr/
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Programas de = Argentina Implantar programas de asistencia al ciudadano en el No Es importante trabajar por  https://www.afip.gob.ar/educacionTribu
asistencia al marco de actividades de formacion tributaria; ofrecer medio de redes. taria/programas/asistente-fiscal.asp
ciudadano, educacién preventiva y asesoramiento de caracter
servicio  publico temporal a los ciudadanos.
prestado en
espacios no
convencionales
de atencion
Programa  de Canada Asegurarse de que las personas vulnerables Organizaciones de la Interna Los distintos grupos ' https:/www.canada.ca/en/revenue-
voluntariado cumplimentan sus declaraciones del impuesto sobre  sociedad civil vulnerables pueden tener = agency/campaigns/cvitp-taxes-
comunitario para la renta para obtener o conservar las subvenciones y = Departamentos necesidades muy  volunteers.html?utm_campaign=not-
el impuesto prestaciones publicas a las que tienen derecho. gubernamentales diferentes. Las = applicable&utm medium=vanity-
sobre la renta colaboraciones con url&utm source=canada-ca_taxes-
organizaciones que tienen  volunteer
un  cometido  similar  https://www.canada.ca/en/revenue-
ayudan al CVITP a llegar = agency/campaigns/free-tax-
hasta grupos de dificil = help.html?utm_campaign=not-
acceso Y facilita la puesta  applicable&utm medium=vanity-
en comun de url&utm source=canada-ca taxes-
conocimientos. help
https://www.canada.ca/en/revenue-
agency/campaigns/outreach-
program.html?utm_campaign=not-
applicable&utm medium=vanity-
url&utm_source=canada-ca_lets-work-
together
Programa  de Canada Informar a los grupos mas vulnerables de Canada = Departamentos Interna https://www.canada.ca/en/revenue-
divulgacion sobre las prestaciones y subvenciones que pueden  gubernamentales agency/campaigns/outreach-
solicitar y explicarles como hacerlo. Instituciones educativas program.html?utm_campaign=not-
applicable&utm_medium=vanity-
url&utm_source=canada-ca_cra-
outreach
Calendario del = Libano Envio de un calendario anual bajo el titulo "Es hora de No Mayor percepcidon entre  http://www.finance.gov.lb/

contribuyente

pagar impuestos” junto con los formularios de
declaracion del IVA para concienciar a los

los contribuyentes de la
disponibilidad de la
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https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/cvitp-taxes-volunteers.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_taxes-volunteer
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/free-tax-help.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_taxes-help
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/free-tax-help.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_taxes-help
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/free-tax-help.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_taxes-help
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/free-tax-help.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_taxes-help
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/free-tax-help.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_taxes-help
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/free-tax-help.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_taxes-help
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_lets-work-together
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_lets-work-together
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_lets-work-together
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_lets-work-together
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_lets-work-together
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_lets-work-together
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_cra-outreach
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_cra-outreach
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_cra-outreach
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_cra-outreach
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_cra-outreach
https://www.canada.ca/en/revenue-agency/campaigns/outreach-program.html?utm_campaign=not-applicable&utm_medium=vanity-url&utm_source=canada-ca_cra-outreach
http://www.finance.gov.lb/
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contribuyentes sobre sus derechos y obligaciones y autoridad tributaria y de su
recordarles los plazos de presentacion. disposicion  plena a
prestarles asistencia.
Talleres gratuitos  Lituania Impartir ~ formacién  periodicamente  a  los =~ Ministerios No Esta iniciativa es muy  https://www.youtube.com/playlist?list=
centrados  en contribuyentes y reforzar sus conocimientos a través  Instituciones culturales necesaria, por eso es PLsasgr3iPFOEJOoRhgFNI sS9rcluwl
reforzar los de talleres gratuitos. esencial mantener la  fg
conocimientos elevada calidad de los
de los seminarios impartidos y
contribuyentes tener en cuenta las
necesidades especificas
de los contribuyentes.
Reuniones con = Rumania Educar a los contribuyentes en materia de fiscalidad = Departamentos Interna Las iniciativas deben  https://www.facebook.com/www.ANAF.
contribuyentes con el objetivo de fomentar el cumplimiento voluntario = gubernamentales publicitarse ro/
y, de este modo, aumentar los ingresos publicos. adecuadamente para  https://static.anaf.ro/static/10/Anaf/Info
obtener el resultado = rmatii Rfintalniri.htm
deseado.
Consorcio de la = Sierra Educar y divulgar informacion tributaria por todo el ~ ONG No La NRA necesita entablar
Sociedad Civil - Leona pais, especialmente en areas a las que la autoridad = Organizaciones mas  relaciones  de
Diélogo con tributaria tiene dificultades para llegar. comunitarias colaboraciéon con actores

grupos de la
sociedad civil

relevantes que pueden
ayudar a divulgar
informacion

conocimientos  tributarios
entre los contribuyentes
para fomentar el
cumplimiento voluntario.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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https://www.youtube.com/playlist?list=PLsasgr3iPF0EJ0oRhgFNI_sS9rcluwLfg
https://www.youtube.com/playlist?list=PLsasgr3iPF0EJ0oRhgFNI_sS9rcluwLfg
https://www.youtube.com/playlist?list=PLsasgr3iPF0EJ0oRhgFNI_sS9rcluwLfg
https://www.facebook.com/www.ANAF.ro/
https://www.facebook.com/www.ANAF.ro/
https://static.anaf.ro/static/10/Anaf/Informatii_R/intalniri.htm
https://static.anaf.ro/static/10/Anaf/Informatii_R/intalniri.htm
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Tabla A A.4. Sensibilizar a los contribuyentes mediante campaiias informativas
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles

iniciativa
Publicidad Butan Informar a los contribuyentes sobre la importancia de = Departamentos No
agresiva sobre la pagar impuestos y recordarles los plazos importantes =~ gubernamentales
importancia de durante el periodo de presentacion de declaraciones.
pagar impuestos
durante el
periodo de
presentacion de
declaraciones
Comunicacion Burkina Comunicar las nuevas medidas tributarias contenidas en No Estas nuevas medidas
de las nuevas Faso el codigo tributario, que modifican determinadas mejoran la base
medidas disposiciones y persiguen ampliar la base imponible. imponible.
tributarias
contenidas  en
los Presupuestos
de cada afio.
Distribuir Burkina Distribuir ejemplares gratuitos del Cddigo Tributario = Ministerios No https://www.impots.gov.bf
gratuitamente el ~ Faso General entre los contribuyentes, las administraciones, = Medios de
Cadigo Tributario los colaboradores y de la DGl y su personal. comunicacion
General entre los
contribuyentes
Campafia Burundi Animar a los operadores econdmicos de la economia No Se debe hacer participes  https://www.obr.bi/
relacionada con informal a que se registren para obtener un nimero de a las autoridades locales.
el numero de identificacion fiscal, y pasen a formar parte del sistema Conviene convencer a los
identificacion tributario. contribuyentes del efecto
fiscal en la beneficioso que tienen sus
economia impuestos ~ para el
informal desarrollo del pais.
Ley de Exenciéon ~ Egipto Condonacién de los recargos por pago fuera de plazo. No Los contribuyentes
Fiscal tienden a cumplir cuando

se incentiva el
cumplimiento.
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Motivar a los = Eslovenia Reducir la economia informal y luchar contra el fraude = Departamentos Interna La campafa ha  https://www.youtube.com/watch?v=yFHL
consumidores a en los recibos animando a los consumidores a solicitar =~ gubernamentales demostrado que es = AKStHPs
comprobar  los un recibo, comprobar si es correcto y enviarlo a la posible elevar la cultura
recibos administracion tributaria. fiscal
entre los ciudadanos de
forma amistosa y no
represiva.
Campafia  de Estados Una campafia muy completa compuesta por eventos, = Varios socios, No Los flujos de tratamiento
cumplimiento Unidos orientaciones, envio de cartas que no apelan a la  dependiendo de las propiciados  por la
dirigida a coercion, formularios fiscales y otras publicaciones. campafas. campafa tratan de reducir
grandes los riesgos de
empresas e incumplimiento y
internacionales aumentar el cumplimiento
(LB&I) voluntario y contribuyen a
comprender mejor los
riesgos y la forma de
atajarlos.
Iniciativa de  Estonia Todos servicios en materia de impuestos y aduanas que = Junior Achievement = Interna
digitalizacion de ofrece la administracién tributaria estonia estan = Estonia
impuestos y disponibles en su sitio web. El acceso al sistema = Ministerio de
aduanas tributario y aduanero electronico es gratuito y de facil ~ Economia y muchos
acceso para el conjunto de los ciudadanos. Este portal = otros
se lanzo en 2000 para permitir el intercambio seguro de
informacion entre los contribuyentes y la administracion
tributaria.
Guias y folletos = Grecia Hay varias guias disponibles: No La elaboracién de guias https://www.aade.qgr/sites/default/files/20

para informar a
los
contribuyentes
sobre cuestiones
tributarias
basicas

- guia para los propietarios de inmuebles sobre sus
obligaciones tributarias e informacion sobre la tributacion
de los alquileres vacacionales

- guia de la declaracion del impuesto sobre la renta

- guia de las obligaciones tributarias que incumben a los
agricultores

- guia para crear una empresa.

- Otras guias se publicaran proximamente.

Utiles fomenta al
cumplimiento cooperativo.

21-05/SHORT-
TERM%20RENTAL%20BROCHURE_5.
pdf
https://www.aade.gr/menoy/chrestikoi-
odegoi/agora-akinetoy
https://www.aade.gr/menoy/hristikoi-
odigoi/dilosi-forologias-eisodimatos-f-p
https://www.aade.gr/menoy/hristikoi-
odigoi/forologikes-ypohreoseis-agroton
https://www.aade.gr/menoy/hristikoi-
odigoi/enarxi-epiheirimatikis-drastiriotitas
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https://www.youtube.com/watch?v=yFHLAKStHPs
https://www.youtube.com/watch?v=yFHLAKStHPs
https://www.aade.gr/sites/default/files/2021-05/SHORT-TERM%20RENTAL%20BROCHURE_5.pdf
https://www.aade.gr/sites/default/files/2021-05/SHORT-TERM%20RENTAL%20BROCHURE_5.pdf
https://www.aade.gr/sites/default/files/2021-05/SHORT-TERM%20RENTAL%20BROCHURE_5.pdf
https://www.aade.gr/sites/default/files/2021-05/SHORT-TERM%20RENTAL%20BROCHURE_5.pdf
https://www.aade.gr/menoy/chrestikoi-odegoi/agora-akinetoy
https://www.aade.gr/menoy/chrestikoi-odegoi/agora-akinetoy
https://www.aade.gr/menoy/hristikoi-odigoi/dilosi-forologias-eisodimatos-f-p
https://www.aade.gr/menoy/hristikoi-odigoi/dilosi-forologias-eisodimatos-f-p
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.aade.gr%2Fmenoy%2Fhristikoi-odigoi%2Fforologikes-ypohreoseis-agroton&data=04%7C01%7Ctaxanddevelopment%40oecd.org%7C075813ec8f6242a9eca408d9451e5df0%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616819340063891%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C2000&sdata=gmly90iiBNFpW0dZ9dcuwY2T6a0%2Bu%2FZKtLIvJKam1ds%3D&reserved=0
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.aade.gr%2Fmenoy%2Fhristikoi-odigoi%2Fforologikes-ypohreoseis-agroton&data=04%7C01%7Ctaxanddevelopment%40oecd.org%7C075813ec8f6242a9eca408d9451e5df0%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616819340063891%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C2000&sdata=gmly90iiBNFpW0dZ9dcuwY2T6a0%2Bu%2FZKtLIvJKam1ds%3D&reserved=0
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.aade.gr%2Fmenoy%2Fhristikoi-odigoi%2Fenarxi-epiheirimatikis-drastiriotitas&data=04%7C01%7Ctaxanddevelopment%40oecd.org%7C075813ec8f6242a9eca408d9451e5df0%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616819340073885%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C2000&sdata=owDfJrKPUCKrvpagtzlqp5pEau71%2BF0YUyjHDzK9C7g%3D&reserved=0
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.aade.gr%2Fmenoy%2Fhristikoi-odigoi%2Fenarxi-epiheirimatikis-drastiriotitas&data=04%7C01%7Ctaxanddevelopment%40oecd.org%7C075813ec8f6242a9eca408d9451e5df0%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616819340073885%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C2000&sdata=owDfJrKPUCKrvpagtzlqp5pEau71%2BF0YUyjHDzK9C7g%3D&reserved=0
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Revista Guinea Informar a la poblacién sobre las actividades de la No
semestral de la Direcciéon Nacional de Impuestos (DNI) de Guinea a
DNI sobre través de la publicacion de una revista que trata diversos
informacion temas.
tributaria  "TAX
INFO"
Campafia  de Guinea Aumentar la recaudacién mediante campafias de = Medios de No
informaciéon  y tematica tributaria variada comunicacion
sensibilizacion
Programa Irlanda Impartir  formacién y prestar asistencia a los = Organizaciones Externa Es necesario aplicar una  https://www.revenue.ie/en/self-
integral de contribuyentes del impuesto sobre la renta de las = gubernamentales estrategia de  assessment-and-self-employment/filing-
comunicacion personas fisicas en relacién con la autoliquidacion, la comunicacion clara y de  your-tax-return/index.aspx
para prestar presentacion y el pago telematicos y recordar a los gran alcance utilizando el https:/www.ros.ie/ros-registration-
asistencia a los recién registrados que deben presentar la declaracion y mayor nimero de canales =~ web/ros-
contribuyentes pagar lo que les corresponde. posibles/viables. registration;risessionid=1824430A43E7D
del impuesto 17115A890B181D90BC8?execution=e1s
sobre la renta de 1
las personas
fisicas
Campafia para Israel Reducir el uso de efectivo con una campafia que informa Externa Una campafia multimedia
reducir el uso del a los ciudadanos sobre la nueva normativa de las bien disefiada es muy
dinero en operaciones en metalico, que prohibe utilizar efectivo eficaz.
efectivo en para determinados pagos.
sintonia con la
nueva legislacion
Promocién de i- Kenia Concienciacién de los contribuyentes en todo el pais a = Colaboraciones con  Interna
Tax través de: medios de comunicacién y publicidad digital, = entidades como los
formacion, seminarios y comunicacién con los actores  centros Huduma,
relevantes, asi como el envio de correos electrénicos y = bancos y centros de
mensajes de texto (SMS). servicios.
Informar a los = Libano Envio de correos electronicos y mensajes de texto a No Una mayor percepcion  http://www.finance.gov.lb/

contribuyentes

cada vez que se
aprueba una
nueva ley y
recordarles  sus

todos los contribuyentes registrados en linea, con
actualizaciones sobre nuevas leyes y recordatorios de
sus obligaciones en materia de presentacion y pago de
la declaracién de la renta.

entre los contribuyentes
de la disponibilidad de la
administracion tributaria,
su disposicion a
mantenerlos al tanto de
cualquier noticia sobre
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https://www.revenue.ie/en/self-assessment-and-self-employment/filing-your-tax-return/index.aspx
https://www.revenue.ie/en/self-assessment-and-self-employment/filing-your-tax-return/index.aspx
https://www.revenue.ie/en/self-assessment-and-self-employment/filing-your-tax-return/index.aspx
https://www.ros.ie/ros-registration-web/ros-registration;rjsessionid=1824430A43E7D17115A890B181D90BC8?execution=e1s1
https://www.ros.ie/ros-registration-web/ros-registration;rjsessionid=1824430A43E7D17115A890B181D90BC8?execution=e1s1
https://www.ros.ie/ros-registration-web/ros-registration;rjsessionid=1824430A43E7D17115A890B181D90BC8?execution=e1s1
https://www.ros.ie/ros-registration-web/ros-registration;rjsessionid=1824430A43E7D17115A890B181D90BC8?execution=e1s1
https://www.ros.ie/ros-registration-web/ros-registration;rjsessionid=1824430A43E7D17115A890B181D90BC8?execution=e1s1
http://www.finance.gov.lb/
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
obligaciones legislacion tributaria y a
tributarias. recordarles sus
obligaciones fiscales.
Campafa sobre Lituania Informar al publico de la nueva legislacion sobre el uso No La STI deberia prever con ' https://www.vmi.lt/evmi/en/home
el uso de dinero de dinero en efectivo y de una loteria destinada a reducir antelacion suficientes
en efectivo esta forma de pago, en aras de combatir la economia fondos con vistas a estar
informal y concienciar a los residentes del importante bien preparada para
papel que desempefian en el comercio justo. promocionar la loteria a
través de redes sociales y,
de este modo, llegar hasta
el mayor numero de
contribuyentes posible.
Presencia de la  Marruecos Interaccién diaria con los ciudadanos a través de las Externa Las cuentas en redes = www.facebook.com/daribatouna
administracion cuentas de la administracion tributaria en redes sociales, sociales transmiten  www.twitter.com/daribatouna
tributaria en que publican videos y comentarios en los que se cercania a los = www.instagram.com/daribatouna
redes sociales explican de forma sencilla los derechos electronicos, las ciudadanos.
obligaciones y las novedades fiscales.
Publicacion de = Nueva Hacer saber a las multinacionales cuales son las areas No La publicacién ha https://eur02.safelinks.protection.outlook.
un  documento = Zelanda de cumplimiento que consideramos prioritarias 'y modificado la percepcion = com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.gov
sobre las areas demostrar al conjunto de los contribuyentes que de los ciudadanos, t.nz%2Finternational-
prioritarias  de contamos con un sdlido programa de cumplimiento, quienes consideraban que  tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-
cumplimiento incluido nuestro compromiso activo con el Plan de la administracion tributaria = for-multinational-
para las EMN. Accién BEPS. no estaba haciendo lo enterprises&data=04%7C01%7CTaxand
suficiente para garantizar = Development%40oecd.org%7C17e43b7
que las multinacionales = €26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac4 1
pagaran los impuestos = c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%
que les corresponden. 7C1%7C637616455628240410%7CUnk
nown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4
WLAWMDAILCJQljoiV2luMzIiLCJBTil6lk
1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&s
data=96B6VvIKiJY %2F XkI2Rx86NXbyAc
EQIYE7tPJ9nixb7ekw%3D&reserved=0t
Campana Nigeria Informar sobre las novedades en diversos impuestos y = Organizaciones No Los contribuyentes | https://www.firs.gov.ng/
informativa las principales iniciativas y eventos organizados por el = empresariales respondieron
multicanal FIRS en radio y television, asi como a través de larevista =~ Servicios de la positivamente, porque se

"Gauge Magazine".

administracién
Asociaciones

hablaba de fiscalidad en
programas de radio y
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https://www.vmi.lt/evmi/en/home
http://www.facebook.com/daribatouna
http://www.twitter.com/daribatouna
http://www.instagram.com/daribatouna
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.ird.govt.nz%2Finternational-tax%2Fbusiness%2Fcompliance-focus-for-multinational-enterprises&data=04%7C01%7CTaxandDevelopment%40oecd.org%7C17e43b7e26824ecd8c8708d944c9c247%7Cac41c7d41f61460db0f4fc925a2b471c%7C0%7C1%7C637616455628240410%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=96B6v9KiJY%2FXkI2Rx86NXbyAcEQIYE7tPJ9nIxb7ekw%3D&reserved=0t
https://www.firs.gov.ng/
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television.

Campafia  de = Noruega Despertar en los jovenes el interés por verificar y corregir ~ Empresas privadas No https://www.youtube.com/watch?v=opt6L
marketing sus declaraciones de impuestos, aumentando asi su zlpmRU
dirigida a comprension y concienciacion sobre su situacion fiscal y www.skatteetaten.no/person/skatt/hjelp-
jévenes su responsabilidad para notificar correctamente la til-riktig-skatt/ungdom-arbeid-og-
contribuyentes informacién a la Administracion Tributaria de Noruega skatt/skattemelding

(NTA). Esta campafia se despliega en varios canales de

comunicacion e incluye una cancion de rap titulada

"Money Back on the Skeett". 0
Promover el Portugal Fomentar el cumplimiento tributario, alertando a los = Ministerios Interna http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/Cid
civismo fiscal ciudadanos sobre por qué deben pagar impuestos, y = TAXEDU adania/Paginas/default.aspx

explicarles su responsabilidad individual en la = Asociaciones https://faturas.portaldasfinancas.gov.pt/F

construccion de una sociedad mas justa y equitativa. atSorte/home.action
Educacién fiscal  Rumania Un proyecto educativo en escuelas dirigido a nifios de =~ TAXEDU No Sin una  cobertura  https:/static.anaf.ro/static/10/Anaf/Asiste
en centros de entre 6 y 14 afios, con el objetivo de reforzar el = Direccién General de adecuada de los medios = ntaContribuabili_r/Procedura de medier
ensefianza cumplimiento tributario de los futuros contribuyentes y = Aduanas de comunicacion, no se e 2019.pdf
primaria y sus padres. Direccion General de puede garantizar el éxito
secundaria Lucha contra el de esta iniciativa.

Fraude

Campafia  de = Sierra Uso de canales electronicos y redes sociales para Medios de No
comunicacion a = Leona educar comunicacion
través de divulgar informacion tributaria entre los contribuyentes y
canales los ciudadanos en general.
electrénicos  y
redes sociales
Publicacion de = Sierra Reforzar la campafia educativa de la NRA con publicidad =~ Varias ONG Externa
materiales de Leona para informar a los contribuyentes sobre sus = QSIWA
educacion obligaciones y las medidas de coercién previstas en
civico-tributaria y caso de incumplimiento a través de publicaciones,
actividades de tablones de anuncios, consultorios fiscales moviles y
difusion en talleres.
materia
impositiva
TV y radio Tanzania Usar la television y la radio para llegar al publico en = Medios de = Externa https://www.tra.go.tz

general y divulgar diversas cuestiones de tematica
tributaria.

comunicacion
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https://www.youtube.com/watch?v=opt6LzIpmRU
https://www.youtube.com/watch?v=opt6LzIpmRU
http://www.skatteetaten.no/person/skatt/hjelp-til-riktig-skatt/ungdom-arbeid-og-skatt/skattemelding
http://www.skatteetaten.no/person/skatt/hjelp-til-riktig-skatt/ungdom-arbeid-og-skatt/skattemelding
http://www.skatteetaten.no/person/skatt/hjelp-til-riktig-skatt/ungdom-arbeid-og-skatt/skattemelding
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/Cidadania/Paginas/default.aspx
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/Cidadania/Paginas/default.aspx
https://faturas.portaldasfinancas.gov.pt/FatSorte/home.action
https://faturas.portaldasfinancas.gov.pt/FatSorte/home.action
https://static.anaf.ro/static/10/Anaf/AsistentaContribuabili_r/Procedura_de_mediere_2019.pdf
https://static.anaf.ro/static/10/Anaf/AsistentaContribuabili_r/Procedura_de_mediere_2019.pdf
https://static.anaf.ro/static/10/Anaf/AsistentaContribuabili_r/Procedura_de_mediere_2019.pdf
https://www.tra.go.tz/
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Campafias Turquia Informar a los contribuyentes sobre novedades No Las campafas
publicas  sobre legislativas y otras cuestiones tributarias. publicitarias de &mbito
legislacion nacional, que utilizan
tributaria sobre todo los nuevos
canales de comunicacion,
proporcionan a  los
contribuyentes
informacion practica sobre
las  nuevas leyes 'y
regimenes tributarios, y
pueden  mejorar el
cumplimiento.
Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
Tabla A A.5. Entablar una relacién positiva
Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Feria del Bangladesh = Ofrecer una ventanilla Unica a los contribuyentes con = Medios de Interna La Feria del Impuesto  https://www.thedailystar.net/city/news/weekl
Impuesto  sobre informacion y explicaciones sobre el registro a efectos =~ comunicacion sobre la Renta permite a = ong-income-tax-fair-begins-tuesday-
la Renta impositivos, la presentacion de declaraciones y el pago  Instituciones los contribuyentes cumplir = 1658809
de impuestos. educativas con sus obligaciones
Asociaciones en el fiscales en un ambiente
ambito tributario festivo. Los funcionarios
Departamentos de la administracion
gubernamentales tributaria, los
Organismos contribuyentes, los
sectoriales medios de comunicacion y
los participantes de la
sociedad civil se reunen y
disfrutan de eventos de
tematica fiscal.
Dia Nacional del = Bangladesh = Desde 2008 se celebra el Dia Nacional del Impuesto = Otros departamentos = Interna
Impuesto  sobre sobre la Renta, para recordar a los ciudadanos y, en 'y agencias
la Renta particular a los contribuyentes registrados, que deben = gubernamentales
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pagar sus impuestos. Lideres politicos,
organizaciones
empresariales
Sociedad civil
Artistas  nacionales
populares y figuras
destacadas del
deporte
Participacion en = Burkina Organizar actividades y exposiciones nacionales e Externa Los ciudadanos sienten  https://www.lefaso.net
acontecimientos ~ Faso internacionales  disefladas  para  mejorar la cierto temor y
culturales concienciacion y la participacion en materia tributaria. desconfianza respecto a
del pais los servicios de indole
fiscal y no desean tener
problemas con la
administracion tributaria.
Programa  de Costa de Formar a los contribuyentes en materia de sus = Medios de Externa La televisién es una forma
television  "Los = Marfil obligaciones tributarias y animarlos a cumplilas de = comunicacion eficaz de educar a los
impuestos y t0" forma voluntaria a través de un programa informativo en contribuyentes. Fomenta
television. entre los contribuyentes la
percepcion de que es una
obligacion moral pagar
impuestos
voluntariamente.
Pégina web  Francia Presentar los impuestos y explicar su evolucion desde el No https://www.impots.gouv.fr/portail www2/mini
"Impdts, Késako" Antiguo Régimen hasta la actualidad. site/kezako/#page-top
Festival "La  Guatemala “La fuerza reside en las cifras” es un festival organizado No
fuerza reside en cada afio por la SAT para fomentar el civismo y la cultura
las cifras” fiscal entre diferentes instituciones colaboradoras y
grupos objetivo. El primero de estos festivales se
organiz6 en abril de 2008.
Programa  en  Guinea Acercar la administracion a los contribuyentes con un No Se necesita dar

television
"Ciudadanos e
impuestos”

programa televisivo para que estos comprendan mejor
el caracter de servicio publico de la administracion
tributaria, los diferentes tipos de impuestos y las diversos
medios de pago a su disposicion.

continuidad a  esta
iniciativa y  reforzar
la  comunicacién para

conseguir una educacion
civico-tributaria mas
eficaz.
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Madinati - un = Marruecos Transmitir las nociones de bienes y servicios publicos, ~NA No El uso del juego es
juego educativo solidaridad entre ciudadanos y hacer hincapié en la relativamente bajo,
sobre el necesidad de sufragar el gasto publico. deberia ir acompafiado de
cumplimiento de una campafia de
las obligaciones comunicaciéon mas amplia
tributarias dirigida a nifios y
adolescentes.
Apoyo de  Nigeria Dirigirse a contribuyentes actuales y potenciales a los No Las personas influyentes
comicos/ que les atrae la comedia y los programas y espectaculos (coémicos/musicos)
musicos musicales con el objetivo de hacer hincapié en la pueden hacer que los
necesidad de que cumplan con sus obligaciones contribuyentes en general
fiscales. acepten mejor el mensaje
sobre la fiscalidad. Su
defensa del cumplimiento
tributario  genera una
respuesta positiva en su
publico y contribuye a
ampliar la red fiscal.
Spleiselaget, un = Noruega Formar a los jovenes sobre las relaciones entre los = Sindicatos Externa La mayoria de los http://www.spleiselaget.no
siio web, juego distintos impuestos, la creacion de valor, el empleoy los ~ Administracion participantes desconocen  http://www.spleiselaget.no/byen
de ordenador y perjuicios del trabajo no declarado a través de una ' tributaria para qué se utiliza lo http://www.spleiselaget.no/artikler/om-
conferencia para pagina web, un juego de ordenador y conferencias en recaudado con  los = spleiselaget
descubrir los torno a estos temas. impuestos, el impacto del
impuestos trabajo no declarado y qué
le ocurriia a nuestra
sociedad si hubiera mas
trabajadores en la
economia informal.
Tax Facts = ReinoUnido = Impartir conocimientos tributarios a través de un Instituciones Interna Los jovenes valoran https://www.youtube.com/playlist?list=PL8Ec
(Hechos fiscales) programa educativo dirigido a jovenes de entre 8 y 19 = educativas positivamente como el = nheDt1zjoRLUOISWEKqaNzdR3w2xl
afios. Organizaciones programa desmiente  https://www.tes.com/en-ie/teaching-
benéficas mitos y les da una resource/hmrc-junior-tax-facts-12106669

perspectiva general sobre
lo que les espera cuando
empiecen a trabajar. Es
importante  que  los
materiales sean amenos y
sencillos; y nunca es
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demasiado pronto para
impartir conceptos
tributarios basicos.
Dia del  Ruanda El Dia de los Contribuyentes se ha convertido en una =~ Federaciones del = Externa Es necesario agilizar esta = https://www.youtube.com/watch?v=d9ycvsc
Agradecimiento plataforma de dialogo donde la RRA se relne con el  sector privado a nivel iniciativa porque ayuda = 7Mi4
a los sector empresarial para hablar de problemas/desafios a = nacional, significativamente a  https://www.youtube.com/watch?v=DFHIHOc
Contribuyentes los que se enfrentan sus empresas. También ha provincial y de mejorar el cumplimiento =~ B6ek
propiciado el marco idoneo para informar al sector de lo  distrito. tributario voluntario.
que han conseguido sus impuestos. Contribuy6 a aumentar la
confianza de los
contribuyentes en la
administracion tributaria.
Jornadas Senegal La edicion de 2016 del Dia del Contribuyente se = Ministerio de No La DGID debe intensificar = https://www.dakaractu.com/Journees-
informativas enmarco en la celebracién de una ceremonia oficial = Educacion (en 2016) sus  actividades de nationales-d-informations-et-de-
nacionales organizada a las afueras de Dakar, concretamente en comunicacion. sensibilisation-de-la-DGID-Sous-le-signe-de-
Thiés, a 70 km de Dakar. A nivel local, las acciones de El didlogo y la informacion  la-promotion-du-consentement-a-
la autoridad tributaria han tenido un impacto a los contribuyentes son | a110542.html
considerable. medios excelentes para  http://xalimasn.com/journee-dinformation-de-
desarrollar el la-dgid-appel-au-civisme-fiscal/
consentimiento fiscal. Los
servicios al contribuyente
refuerzan la relacion de
confianza con los
usuarios.
Programa  de = Senegal Ofrecer noticias e informaciones sencillas, concisas y = Medios de No
television  "La facles de comprender sobre temas fiscales, comunicacion
Minute DGID» inmobiliarios y catastrales a través de un programa de
television.
Programas Togo Informar, sensibilizar y educar a los contribuyentes del = Departamentos Externa Es necesario mantenerlos  https://www.otr.tg/index.php/fr/
semanales  en territorio nacional con programas semanales en  gubernamentales programas para estar en
television y radio television y radio. Sindicatos contacto constante con la
poblacién y desarrollarlos
para que sean mas
interactivos.
La Semana = Turquia Celebracion de la Semana Fiscal con campafias en todo No Los nuevos instrumentos
Fiscal el pais para aumentar la conciencia tributaria de los mediaticos y las técnicas

nifios, los contribuyentes y, en general, de todos los

de comunicacion eficaces
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http://xalimasn.com/journee-dinformation-de-la-dgid-appel-au-civisme-fiscal/
http://xalimasn.com/journee-dinformation-de-la-dgid-appel-au-civisme-fiscal/
https://www.otr.tg/index.php/fr/
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ciudadanos. pueden  mejorar el
cumplimiento y la imagen
publica de la
Administracion.
"Vergi  Bilinci" = Turquia Sensibilizar a las nuevas generaciones sobre los = Ministerios No La administracion  es
(Concienciacion impuestos. consciente de la
tributaria) importancia de educar a
Programa  de los nifos para
formacion concienciarlos sobre los
dirigido a nifios impuestos y, por eso, esta
iniciativa pondra el foco en
los contenidos y los
métodos.
Participacion Uruguay Participar en ferias internacionales no solo con el No Esta iniciativa no solo = www.dgi.gub.uy/educa
anual en la objetivo de llegar al colectivo de contribuyentes objetivo, llega a los nifios a través
Exposicion sino también a los ciudadanos en general. de actividades educativas,
internacional de sino también a los adultos
ganaderia y la presentando el trabajo de
Muestra la DGl desde wuna
Internacional perspectiva diferente.
Agro Industrial y
Comercial
Charla sobre = Zambia Un programa semanal de radio de una hora de duracién =~ Organismos del = Esta iniciativa = Es importante conservar
impuestos en la emisora Radio Phoenix de Zambia. Este programa = sector ~ empresarial era solo un registros contables para
(radio) comenzé en marzo de 2012 como una alternativa mas ~ Organismos elemento rendir cuentas y evaluar el
econdmica a la television para llegar a un publico amplio. = gubernamentales dentro de una = compromiso de todos y
Centros escolares evaluacion cada uno de los
mas general. contribuyentes, asi como

actualizar  regularmente
las preguntas frecuentes
para determinar cudles
son los déficits de
conocimiento.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria, 2019.
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Alusion al interés |~ Bélgica Envio de cartas a personas que han incumplido sus Instituciones Externa Los analisis conductuales
general en cartas obligaciones con informacién sobre los bienes y académicas influyen en el
recordatorio servicios publicos que posibilita la recaudacién de cumplimiento  de las
relativas al impuestos para concienciarlos de la importancia de obligaciones tributarias.
impuesto  sobre pagarlos y explicarles para qué se utiliza lo recaudado. La simplificacion y la
la renta disuasion funcionan mejor
que la ética tributaria en el
contexto del sistema fiscal
belga.
Orientacién para  Finlandia Garantizar que los nuevos emprendedores pueden Interna La orientacion dirigida a  https://www.youtube.com/watch?v=JLGlsva
nuevos cumplir con sus obligaciones faciimente y desde el nuevos emprendedores = gnvk
emprendedores principio. debe  elaborarse  y https://www.youtube.com/watch?v=_4xfk2
ofrecerse  en  varios OTTS4
formatos. http://verohallinto-en.mailpv.net/account
Programa  de Idanda Envio de cartas a mas de 125000 contribuyentes Externa Las iniciativas educativas  https://www.revenue.ie/en/corporate/docum
comunicacion sujetos al PAYE anualmente para informarles sobre el especificas de bajo coste = ents/research/taxpayer-entitlements.pdf
anual para los abanico de deducciones y bonificaciones fiscales pueden tener un impacto  https://www.revenue.ie/en/corporate/press-
contribuyentes aplicables, para recordarles que el plazo legal de cuatro relativamente alto en el office/press-releases/2018/pr-011118-
sujetos al PAYE afios de que disponen para reclamar sus derechos e comportamiento del grupo = reminder-december-deadline.aspx
informarles sobre la necesidad de comunicar a las de contribuyentes al que  https://www.revenue.ie/en/corporate/press-
autoridades tributarias cualquier fuente de ingresos se dirigen. office/press-releases/2017/pr-231117-
adicional que puedan tener. claim-tax-back-31-dec.aspx
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-
office/press-releases/2016/pr-051216-
entitlements-claim-deadline.aspx
Iniciativa de = Noruega Educar a los contribuyentes extranjeros del Impuesto Interna Puede resultar complejo = www.skatteetaten.no/foreign

educacion
civico-tributaria
dirigida a
contribuyentes
extranjeros:
tanto a personas
fisicas obligadas
a tributar por el
Impuesto  sobre

sobre la Renta de las Personas Fisicas y del Impuesto
sobre Sociedades mediante la difusién de informacion y
la orientacién profesional en inglés con el fin de
promover una cultura de cumplimiento.

comunicar  informacion
relevante  a  grupos
multiculturales,

especialmente cuando la
asimilacion es limitada;
por ese motivo, se debe
simplificar y adaptar el
lenguaje.
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https://www.youtube.com/watch?v=JLGlsvaqnvk
https://www.youtube.com/watch?v=JLGlsvaqnvk
https://www.youtube.com/watch?v=_4xfk2OTTS4
https://www.youtube.com/watch?v=_4xfk2OTTS4
http://verohallinto-en.mailpv.net/account
https://www.revenue.ie/en/corporate/documents/research/taxpayer-entitlements.pdf
https://www.revenue.ie/en/corporate/documents/research/taxpayer-entitlements.pdf
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-office/press-releases/2018/pr-011118-reminder-december-deadline.aspx
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-office/press-releases/2018/pr-011118-reminder-december-deadline.aspx
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-office/press-releases/2018/pr-011118-reminder-december-deadline.aspx
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-office/press-releases/2017/pr-231117-claim-tax-back-31-dec.aspx
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-office/press-releases/2017/pr-231117-claim-tax-back-31-dec.aspx
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-office/press-releases/2017/pr-231117-claim-tax-back-31-dec.aspx
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-office/press-releases/2016/pr-051216-entitlements-claim-deadline.aspx
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-office/press-releases/2016/pr-051216-entitlements-claim-deadline.aspx
https://www.revenue.ie/en/corporate/press-office/press-releases/2016/pr-051216-entitlements-claim-deadline.aspx
http://www.skatteetaten.no/foreign
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la Renta como a
las  empresas

sujetas al
Impuesto de
Sociedades
Apoyo al
cumplimiento
tributario - Envio
de COITens
electronicos

informativos  a
los ciudadanos
que inician una
actividad
econdmica

Sesiones de
asistencia  en
linea a través de
la pagina de
Facebook de la
ANAF

Informacién  a
auditores y
diferentes
sectores
econdmicos

Sensibilizar a los
contribuyentes y
a la sociedad en
su conjunto
sobre el
cumplimiento
tributario

Portugal

Rumania

Suecia

Togo

Enviar correos electronicos informativos a jovenes
profesionales para informarles sobre sus obligaciones
tributarias y fomentar el cumplimiento fiscal.

Suministrar informacion a aquellas categorias de
contribuyentes a las que no se puede llegar a través de
los canales clasicos de comunicacion o que no acceden
a los canales de servicio de la administracion tributaria.

|dentificar hechos que los auditores y los empresarios de
determinados sectores necesitan conocer, como una
nueva legislacién o informacién sobre &reas donde a
menudo se cometen errores.

Sensibilizar a los contribuyentes y a la sociedad en su
conjunto sobre el cumplimiento tributario suministrando
informacion a toda la poblacién para que no quede
ningun ciudadano desinformado.

Instituciones
académicas

Profesionales de la

contabilidad

Departamentos
gubernamentales
Medios
comunicacion

de

No

No

Externa

Interna

Es importante simplificar
el lenguaje que se emplea
para comunicarse con los
contribuyentes. Mostrar la
disponibilidad de la
administracion ante los
contribuyentes  transmite
mas proximidad,
transparencia y confianza.

La iniciativa debe
repetirse todos los afios
para conseguir mejorar la
ética tributaria. Posibilita
un contacto permanente
entre la administracion
tributaria y los
contribuyentes.

http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/Cidad
ania/Paginas/default.aspx

http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/desta
ques/Paginas/at_contato_universidades.as

px

https://www.otr.tg/index.php/fr/

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/Cidadania/Paginas/default.aspx
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/Cidadania/Paginas/default.aspx
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/destaques/Paginas/at_contato_universidades.aspx
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/destaques/Paginas/at_contato_universidades.aspx
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/destaques/Paginas/at_contato_universidades.aspx
https://www.otr.tg/index.php/fr/

Prestacion de asistencia a los contribuyentes

Tabla A A.7. Prestar asistencia a los contribuyentes en el uso de las herramientas disponibles
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Tutorial en video = Bélgica Explicar a los contribuyentes como utilizar la nueva No Los medios de https:/lyoutube.com/watch?v=_iKP2M3dAm4
publicado en aplicacion de pago en linea a través de un video publicado comunicacién de masas
YouTube  sobre en YouTube. ayudan a difundir este tipo
como utilizar la de tutoriales, pero las
nueva aplicacién redes sociales llevan esta
de pago en linea difusion a otro nivel. Es
importante hacer que el
uso de la aplicacién sea lo
mas facil posible para
influir positivamente en la
conducta del
contribuyente.
Firma digital y Colombia = Una nueva firma digital basada en un certificado digital No https://www.dian.gov.co/Prensa/Aprendelo-en-
presentacion para documentos y procedimientos llevados a cabo por un-DIAN-X3/Paginas/Firma-Electronica.aspx
telematica de particulares actuando en su propio nombre ylo en
declaraciones representacion o por cuenta de otra persona fisica o
juridica.
Presentacion Egipto Simplificacién y modernizacion de los procedimientos de No
electronica de presentacion de  declaraciones, posibilitando la
declaraciones presentacion por via electronica.
Cédigo  Tributario = Egipto Un cédigo unificado en el que se recopilan todas las leyes No
Unificado vigentes de contenido fiscal.
My Tax (nuevo @ Finlandia = Ofrecer iniciativas de comunicacion y marketing para los = Organismos Interna Es importante planificar  https://yle.fi/uutiset/osasto/news/finland chang
servicio contribuyentes autbnomos. gubernamentales las iniciativas de forma = ing income tax system next year/10440409
electrénico) adecuada y con la https:/iyle.filuutiset/osasto/news/revamped onl
suficiente antelacion, y  ine_system_puts_expanded_tax_data_at user
asegurarse de que existen s _fingertips/10500785
suficientes  recursos y
tiempo para ejecutarlas.
Version de  Georgia La GRS publicd una versidn de demostracion de su portal No

demostracion  del
portal web seguro

web seguro para contribuyentes. La version de prueba
permite a los estudiantes (y a otros actores relevantes)
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https://youtube.com/watch?v=_iKP2M3dAm4
https://www.dian.gov.co/Prensa/Aprendelo-en-un-DIAN-X3/Paginas/Firma-Electronica.aspx
https://www.dian.gov.co/Prensa/Aprendelo-en-un-DIAN-X3/Paginas/Firma-Electronica.aspx
https://yle.fi/uutiset/osasto/news/finland_changing_income_tax_system_next_year/10440409
https://yle.fi/uutiset/osasto/news/finland_changing_income_tax_system_next_year/10440409
https://yle.fi/uutiset/osasto/news/revamped_online_system_puts_expanded_tax_data_at_users_fingertips/10500785
https://yle.fi/uutiset/osasto/news/revamped_online_system_puts_expanded_tax_data_at_users_fingertips/10500785
https://yle.fi/uutiset/osasto/news/revamped_online_system_puts_expanded_tax_data_at_users_fingertips/10500785
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa

para familiarizarse con la gama de servicios prestados por la
contribuyentes. GRS.
Campafia Hungria Publicidad de la cumplimentacion electronica de las  No No Todos los afios, cuando =~ www.nav.gov.hu
publicitaria sobre la declaraciones del Impuesto sobre la Renta de las Personas se publican los informes  www.facebook.com/navprofil
presentacion del e- Fisicas (e-PIT), cuestion que afecta a mas de cinco de prensa, conviene poner
IRPF millones de contribuyentes en Hungria. Los Ultimos cinco en practica nuevas ideas,

ejercicios, la administracion tributaria ha confeccionado porque las ideas

declaraciones precumplimentadas (borradores) del IRPF innovadoras —a las que

de todos los contribuyentes de los que se disponia de no les falta humor—

datos. Gracias a ello, las cargas administrativas de los ayudan a captar el interés

particulares se han reducido considerablemente. de los medios de

comunicacion.
Ensefiar a los lIrlanda Mejorar el proceso de registro en los servicios en linea = Departamentos Interna Es importante que |la
contribuyentes posibilitando la recuperacion instantanea de contrasefias =~ gubernamentales comunicacién sea clara a
actuales y olvidadas, ayudando a los contribuyentes a cumplir con sus nivel interno, entre las
potenciales a obligaciones tributarias y a reclamar sus derechos en el diferentes areas de |la
utilizar el portal en momento y lugar que mas les convenga. administracion, y también
linea “My Account" que, cuando se desarrolle
de la una nueva herramienta,
administracion se consulte al usuario final
tributaria antes de tomar una
decision definitiva.

Modernizacion del = Irlanda Modernizar el régimen PAYE para pasar de la notificacién = Organismos No La comunicacion y la
régimen PAYE informativa anual sobre las néminas a una notificacion en  tributarios colaboracién con actores

tiempo real. Sindicatos relevantes internos y

Asociaciones externos son claves para
nacionales una implantacién exitosa.

Declaracion de ltalia Dar a conocer y fomentar un correcto uso de las = Ministerios Interna Es importante encontrar el ' https://infoprecompilata.agenziaentrate.gov.it/p
impuestos declaraciones de  impuestos  precumplimentadas = Medios de tono, el lenguaje y el canal  ortale/
precumplimentada (borradores), disponibles a través de Internet desde 2015.  comunicacion adecuados para  https://www.youtube.com/user/Entrateinvideo
(borrador) comunicarse  con los

distintos ~ grupos  de
contribuyentes. Ademas,
es fundamental ayudar a
los contribuyentes con los

servicios electronicos
usando medios
novedosos  (imégenes,

FOMENTANDO LA CULTURA TRIBUTARIA, EL CUMPLIMIENTO FISCAL Y LA CIUDADANIA © OCDE 2021


http://www.nav.gov.hu/
http://www.facebook.com/navprofil
https://infoprecompilata.agenziaentrate.gov.it/portale/
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https://www.youtube.com/user/Entrateinvideo
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
videos, redes sociales).
Programa de = Jamaica Animar a los contribuyentes a utilizar la Plataforma de = Organismos Interna Los contribuyentes | https://www.jamaicatax.gov.jm/web/guest/how-
servicios Servicios Electronicos de la TAJ para realizar sus = gubernamentales externa valoran positivamente los = to..
electrénicos gestiones, en consonancia con los objetivos de la TAJ; OCDE servicios electrénicos por
fomentar el uso de plataformas electrénicas en su las ventajas que tiene
administracion; y facilitar los tramites de los contribuyentes, poder acceder a su
al tiempo que se promueve la facilidad de hacer negocios. expediente en horario
ininterrumpido y no tener
que acudir a las oficinas
tributarias.
Proporcionar acceso a
ordenadores y
asesoramiento fiscal es
importante, sobre todo
para las  pequefias
empresas.
Iniciativa de  Reino Reducir los errores en las declaraciones de impuestos yla ~ Desarrolladores de = No https://www.gov.uk/government/collections/ma
digitalizacion de los ~ Unido carga administrativa de las empresas obligando a estasa = programas king-tax-digital-for-vat
impuestos que llevan sus registros digitalmente y presenten sus = informéaticos
declaraciones de IVA a través del servicio Making Tax = Asesores fiscales y
Digital del Reino Unido. contables
Digitalizacion ~ de = Singapur = Permitir a los propietarios de inmuebles obtener = Departamentos Interna Es necesario aplicar un  https://www.straitstimes.com/business/invest/q
las  liquidaciones informacion fiscal de forma facil y proceder al pago de = gubernamentales enfoque de disefio de  o-green-with-property-tax-notices
del impuesto sobre forma fluida mediante liquidaciones en formato digital. experiencia de usuario en  https://www straitstimes.com/business/propert
bienes inmuebles proyectos  futuros, de = y/property-tax-notices-to-go-electronic-though-
(e-PT Bill) modo que los nuevos  opting-out-allowed-under-changes-up
servicios se desarrollen
desde la perspectiva de
los contribuyentes.
Notificacion Singapur  Permitir a los contribuyentes tramitar sus liquidaciones de Interna Es prudente contar conun  https://www.iras.gov.sglirashome/News-and-

instantdnea de la
liquidacion (iNOA,
por su sigla en
inglés:
Instantaneous
Notice of
Assessment)

impuestos en tiempo real y disfrutar de una experiencia en
linea fluida de principio a fin gracias a la notificacion
instantanea de la liquidacion (iNOA).

plan de contingencia en
caso de que surjan
riesgos  que  puedan
dificultar la implantacion
de laiNOA.

Events/Newsroom/Media-Releases-and-
Speeches/Media-Releases/2017/Tax-Season-
2017---Maintained-Record-High-Overall-On-
Time-Filing-Rate-0f-96-/
https://lwww.straitstimes.com/singapore/iras-
reminds-all-taxpayers-to-file-returns-from-
march-1-to-april-18
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https://www.jamaicatax.gov.jm/web/guest/how-to
https://www.jamaicatax.gov.jm/web/guest/how-to
https://www.gov.uk/government/collections/making-tax-digital-for-vat
https://www.gov.uk/government/collections/making-tax-digital-for-vat
https://www.straitstimes.com/business/invest/go-green-with-property-tax-notices
https://www.straitstimes.com/business/invest/go-green-with-property-tax-notices
https://www.straitstimes.com/business/property/property-tax-notices-to-go-electronic-though-opting-out-allowed-under-changes-up
https://www.straitstimes.com/business/property/property-tax-notices-to-go-electronic-though-opting-out-allowed-under-changes-up
https://www.straitstimes.com/business/property/property-tax-notices-to-go-electronic-though-opting-out-allowed-under-changes-up
https://www.iras.gov.sg/irashome/News-and-Events/Newsroom/Media-Releases-and-Speeches/Media-Releases/2017/Tax-Season-2017---Maintained-Record-High-Overall-On-Time-Filing-Rate-of-96-/
https://www.iras.gov.sg/irashome/News-and-Events/Newsroom/Media-Releases-and-Speeches/Media-Releases/2017/Tax-Season-2017---Maintained-Record-High-Overall-On-Time-Filing-Rate-of-96-/
https://www.iras.gov.sg/irashome/News-and-Events/Newsroom/Media-Releases-and-Speeches/Media-Releases/2017/Tax-Season-2017---Maintained-Record-High-Overall-On-Time-Filing-Rate-of-96-/
https://www.iras.gov.sg/irashome/News-and-Events/Newsroom/Media-Releases-and-Speeches/Media-Releases/2017/Tax-Season-2017---Maintained-Record-High-Overall-On-Time-Filing-Rate-of-96-/
https://www.iras.gov.sg/irashome/News-and-Events/Newsroom/Media-Releases-and-Speeches/Media-Releases/2017/Tax-Season-2017---Maintained-Record-High-Overall-On-Time-Filing-Rate-of-96-/
https://www.straitstimes.com/singapore/iras-reminds-all-taxpayers-to-file-returns-from-march-1-to-april-18
https://www.straitstimes.com/singapore/iras-reminds-all-taxpayers-to-file-returns-from-march-1-to-april-18
https://www.straitstimes.com/singapore/iras-reminds-all-taxpayers-to-file-returns-from-march-1-to-april-18
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Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria

Tabla A A.8. Prestar asistencia directa

Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa

Centro de  Burundi Comunicarse con los contribuyentes mediante llamadas No Para que la iniciativa tenga | https:/www.obr.bi/
atencion telefénicas para ofrecer informacion y asesoramiento y més éxito, deben participar
telefonica responder sus consultas sobre cuestiones tributarias. mas administraciones
gratuito tributarias locales. También

se debe convencer a los

contribuyentes de que sus

impuestos contribuyen al

desarrollo del pais.
Apoyo a las Corea Apoyar a los contribuyentes en los procedimientos de No Aunque el Servicio Nacional
empresas en la presentacion de declaraciones tributarias (IS, IVA) y de Impuestos de Corea
presentacion de solicitudes (ICL, EITC), y ensefiarles a utilizar el sistema (NTS) ha desarrollado
declaraciones del NTS ya desarrollado para los contribuyentes. sistemas e infraestructuras
tributarias de presentacion telemética

muy avanzados, muchos

contribuyentes  personas

fisicas y PYME encontraron

dificultades a la hora de

utilizarlos. ~ Para ellos, la

tarea de cumplir con sus

obligaciones tributarias

sigue siendo compleja y

dificil de comprender.
Programa  de Jamaica Prestar asistencia a pequefias empresas y microempresas = Asociaciones No Si se les presta asistencia,  http:/tinyurl.com/yyhtfvaa
Asistencia para garantizar que cumplen con sus obligaciones de = empresariales los contribuyentes cumplen.  http:/tinyurl.com/y5cu2nub
Especial al presentacion del impuesto de sociedades. Departamentos Es importante identificar las  http:/tinyurl.com/yxcpdys2
Contribuyente gubernamentales lagunas de formacion de los

contribuyentes.
Apoyo al  Portugal Apoyar a los profesionales jovenes ofreciéndoles Instituciones No Existe la necesidad de incluir  http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/C
cumplimiento informacion sobre obligaciones fiscales y los servicios = académicas la educacion tributaria en el | idadania/Paginas/default.aspx
tributario Utiles disponibles en la pagina web de la administracion plan de estudios de los http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/d

tributaria.

colegios. Es importante
simplificar el  lenguaje
utilizado en la comunicacion

estaques/Paginas/at_contato_universi

dades.aspx
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https://www.obr.bi/
http://tinyurl.com/yyhtfvaa
http://tinyurl.com/y5cu2nub
http://tinyurl.com/yxcpdys2
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/Cidadania/Paginas/default.aspx
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/Cidadania/Paginas/default.aspx
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/destaques/Paginas/at_contato_universidades.aspx
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/destaques/Paginas/at_contato_universidades.aspx
http://info.portaldasfinancas.gov.pt/pt/destaques/Paginas/at_contato_universidades.aspx
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
con el contribuyente. Mostrar
la disponibilidad de Ila
administracion  ante  los
contribuyentes  transmite
mas proximidad,
transparencia y confianza.
Campafia  de Ruanda Educar a las personas que no tienen la posibilidad de =~ Empresas privadas = No Es necesario acceder a las
sensibilizacion asistir a las sesiones formativas de la RRA con sesiones = Autoridades de zonas mas rurales para que
"RRA IWACU" personales. distrito todos  conozcan  esta
iniciativa.
Servicio de = Singapur En virtud del NFS, los contribuyentes no necesitan = Representantes de Interna Es necesario anticiparse a = Sitio web de IRAS
exclusion de la presentar una declaracion de impuestos si sus = contribuyentes las preocupaciones de los  https://www.iras.gov.sg/home
presentacion de empleadores ya han comunicado el importe de sus salarios contribuyentes Y, al  Comunicado de prensa - Filing tax less
declaracion a la Hacienda Publica de Singapur (IRAS) y solicitan el abordarlas, transmitirles | taxing now:
(NFS) mismo conjunto estdndar de deducciones fiscales seguridad y confianza. https://www.straitstimes.com/business/
personales cada afio. invest/filing-tax-returns-less-taxing-now
Unidades Sudafrica Las unidades tributarias moéviles utilizan vehiculos = Ministerios Interna
tributarias reconvertidos en oficinas méviles como forma innovadora = Municipios
moviles y barata de llegar a las zonas donde son mas necesarias. =~ Centros escolares,

También se ocupan de las comunidades desfavorecidas de
Sudafrica.

a través  del

Ministerio de
Educacién
Hospitales, a
través del
Ministerio de
Sanidad
Asociacién Médica
Sudafricana

Agrupaciones  de
pequefias

empresas, a través
del Ministerio de

Pequefias
Empresas
Organizaciones de
medios de

comunicacién
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https://www.iras.gov.sg/home
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Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Informacién  a = Suecia Ayudar a los nuevos emprendedores a entender sus = Organismos Interna La informacién ayuda a los
empresas  de deberes como empresarios, en particular en cuanto a sus = gubernamentales nuevos emprendedores a
reciente creacion responsabilidades, derechos y obligaciones. Organizaciones poner en marcha sus
negocios  sin  cometer
demasiados errores.
Establecer contacto con
ellos en una fase temprana
de su emprendimiento
genera confianza.
Centro de = Turquia Siempre que los contribuyentes deseen obtener cualquier No Dotar a su personal de
Comunicacion informacion relacionada con los impuestos, pueden formacion especifica en su
Fiscal conseguirla rapidamente a través del Centro de campo se traduce en una
Comunicacion Fiscal, primer punto de acceso para los comunicacion mas
contribuyentes que buscan informacién de la Agencia controlada y de alta calidad
Tributaria turca. con los contribuyentes. Se
solicita a los contribuyentes
que den una valoracion del
desarrollo y la prestacion de
los servicios.
Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
Categorias transversales
Tabla A A.9. Nucleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF)
Titulo de la Pais Breve resumen Colaboradores Evaluacion Lecciones aprendidas Enlaces utiles
iniciativa
Apoyo Argentina Acercar las administraciones tributarias a los ciudadanos a = ONG No Acercar la administracion  https://www.afip.gob.ar/educacionTributaria/
contable y través de la formacion de estudiantes universitarios que = Departamentos tributaria a las universidades
fiscal en ayudan a los ciudadanos de rentas bajas con sus gubernamentales elimina las dificultades
universidades obligaciones fiscales basicas. practicas a la hora de lidiar

con la gestién de la pagina
institucional.
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Apoyo

contable y
fiscal dirigido a
contribuyentes
de rentas
bajas

Apoyo

contable 'y
fiscal en
universidades
Apoyo

contable 'y
fiscal en
universidades
Apoyo

contable 'y
fiscal en
universidades
Apoyo

contable 'y
fiscal en
universidades

Brasil

Chile

Colombia

Costa Rica

El Salvador

Los NAF son programas sostenidos por las administraciones
tributarias, pero gestionados por las universidades, donde los
estudiantes prestan asistencia a contribuyentes con bajos
ingresos y a pequefios empresarios.

Trabajar con instituciones de ensefianza superior, en materia
de tributacion y fiscalidad, asi como conectar a los
estudiantes y las instituciones con el entorno tributario.

Reforzar las politicas publicas sobre educacion civico-
tributaria, promover los programas de cultura fiscal, reducir
las desigualdades, mejorar la confianza en las instituciones,
facilitar el acceso a derechos y servicios tributarios y fomentar
el cumplimiento voluntario.

Informar a los profesionales y los estudiantes sobre las
principales obligaciones fiscales que deben cumplir cuando
ejerzan su profesién y explicar la meta social de los
impuestos.

Capacitar a los estudiantes que prestan servicios sociales,
reforzar la proyeccion social de las universidades y tejer
alianzas para que el Ministerio de Economia pueda alcanzar
sus objetivos estratégicos.

Centros escolares

Instituciones
académicas

Departamentos
gubernamentales
Instituciones
académicas

Instituciones
académicas
Departamentos
gubernamentales
EUROsociAL

Instituciones
académicas
EUROsocIAL

No

Interna

No

No

No

Los estudiantes vy, en
general la sociedad, son una

fuente  importante  de
educacion  fiscal:  los
estudiantes son  futuros
profesionales y

contribuyentes, y se fomenta
la  regularizacion  del
pequefio negocio.

Es importante llegar a las
comunidades mas
necesitadas, como la
poblacién  con  menores
ingresos 'y las que se
encuentran  en  zonas
afectadas por conflictos
(ZOMAC).

Esta es la forma mas eficaz
de garantizar que la
informacion fiscal llega a los
estudiantes, con la ventaja
de que el ponente es un

funcionario de la
administracion tributaria a
quien  pueden  plantear
consultas concretas.

Es necesario informar mas
ampliamente de los medios
que el Ministerio dedica a la
educacion fiscal.

El conocimiento sobre el
tema permite prestar un
mejor servicio.

https://www.gov.br/receitafederal/pt-
br/assuntos/educacao-fiscal/educacao-
fiscal/naf

https://www.dian.gov.co/atencionciudadano/
CulturaContribucion/Cultura-de-la-
Contribucion/Paginas/Nucleos-de-Apoyo-
Contable-Fiscal.aspx
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Apoyo Pert Impartir a los alumnos de educacion superior conocimientos  Instituciones No El programa de NAF animaa  https://cultura.sunat.gob.pe/nucleos-de-
contable y basicos sobre el académicas los estudiantes  apoyo-contable-y-fiscal
fiscal en sistema tributario y aduanero de Peru, para complementar su =~ EUROsociAL universitarios a involucrarse
universidades formacion profesional y reforzar la cultura fiscal y aduanera mas en la sociedad,
en el pais. proporcionandoles

directrices  basicas  en
materia tributaria y
aduanera, y los anima a
convertirse en aliados de la
SUNAT.

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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El cumplimiento fiscal voluntario generalizado desempefia un papel importante en los esfuerzos de los paises
por recaudar los ingresos necesarios para alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Como parte de este
proceso, los gobiernos se esfuerzan cada vez mas por ensefar, comunicar y ayudar a los contribuyentes —
actuales y futuros —con el objetivo de fomentar una cultura de moral tributaria general basada en derechos

y responsabilidades, en la que los ciudadanos vean el pago de impuestos como un aspecto esencial

de la relacion con su gobierno. Esta atencion de los gobiernos hacia la educacion tributaria y asistencia al
contribuyente tiende un puente entre la administracion tributaria y los ciudadanos la cual, si se lleva a cabo

de forma adecuada, puede ser una herramienta clave para transformar la cultura fiscal.

Basandose en analisis anteriores de la OCDE, este informe pretende ayudar a las autoridades tributarias

a disefiar y poner en marcha iniciativas de educacion civico-tributaria. Este nuevo informe analiza 140 iniciativas
que se estan llevando a cabo en 59 paises desarrollados y en desarrollo, proponiendo una tipologia para
clasificar los diferentes enfoques de la educacion civico-tributaria e identificando los obstaculos y soluciones
comunes a todas ellas. En términos mas generales, este informe contribuye al trabajo mas amplio de la OCDE
sobre la moral tributaria y pretende fomentar mas investigaciones, debates e iniciativas, especialmente en los
paises en desarrollo, en aras de comprender mejor —y, en ultima instancia, reforzar la moral tributaria y el
cumplimiento de las obligaciones fiscales por parte de los contribuyentes.
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