PUBLICA




52000

o
°

VELANDO POR LOS DERECHOS DE LAS
Y LOS CONTRIBUYENTES



INDICE

~ OO O B N -

Palabras del Defensor Nacional del
Contribuyente

Contexto

Panorama General

Principales Resultados de Gestion 2023
Ejecucion Presupuestaria

Hacia el futuro: Desafios y Compromisos
2024

Palabras al Cierre



Palabras del Defensor
Nacional del Contribuyente

Grandes desafios tiene la Defensoria del Contribuyente, porque ser la voz de
las y los contribuyentes, especialmente de las personas naturales y micro,
pequefas y medianas empresas (MiPymes) debe trascender el simbolismo y

convertirse en una realidad.

En poco mas de 2 afios, la Dedecon pasé
de ser un proyecto intangible a una
institucionalidad publica, descentralizada
y con rostro propio que avanza de cara a
las personas, porque como organismo del
Estado, tenemos un rol social que cumplir. Y
nuestra mision lo refleja: estamos para velar,
resguardar, proteger y empoderar a las y
los contribuyentes para que puedan hacer
valer sus derechos ante la administracion
tributaria.

Por eso nuestro trabajo diario se ha enfocado
en llegar cada vez a mas personas con cada
uno de los servicios de apoyo tributario
que entregamos gratuitamente. Pero esto

no ocurre por arte de magia. Porque las
grandes instituciones no serian grandes si
no existiera un equipo humano y profesional
como base de sus cimientos.

Paso a paso la Defensoria ha ido avanzando
como institucion. En lo organizacional,
hemos logrado formar y consolidar equipos
de trabajo profesionales, comprometidos
y conscientes del valor de su labor en
favor de las y los contribuyentes. Y hacia
afuera, hemos ido generando, poco a poco,
reconocimiento, no sélo por parte de las
personas, sino desde otras instituciones del
Estado.
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Asi fue como en 2023 afianzamos alianzas
que veniamos trabajando con BancoEstado

y diversos municipios, firmamos otros
apoyos estratégicos con la Superintendencia
de Insolvencia y Reemprendimiento, Fosis,
SernamEG y el Servicio de Registro Civil. Pero
esto es mas que una firma, es el fiel reflejo
de la confianza que hemos creado para con
las demas instituciones del Estado. Ese es
nuestro sello.

Es mas; el valor que conseguimos el afio
pasado como servicio publico nos llevo a ser
incorporados en el proyecto de Pacto Fiscal
y que representa desafios muy importantes
para todas y todos quienes coexisten en el
sistema tributario.

Y es que lograr un justo equilibrio entre
cumplir con los deberes y respetar y difundir
los derechos de las y los contribuyentes es
uno de los desafios del sistema impositivo
de nuestro pais, donde el pago de impuestos
juega un papel fundamental para el
desarrolloy bienestar general de la sociedad,
y representa un acto de contribucion hacia
el progreso colectivo y la equidad social.

Sin embargo, el cumplimiento voluntario
de estas obligaciones no siempre es una
tarea facil. La complejidad de los procesos
tributarios, el desconocimiento sobre
su importancia o significado, la posible
desconfianza hacia las instituciones y el
desconocimiento a los derechos que se
tienen como contribuyente, aln parecen
inclinar la balanza mas hacia afuera que
hacia el centro.

Como personas naturales o juridicas nos
enfrentamos a diario a distintos tramites
tributarios de complejidades distintas.

Y es que, si bien uno de los objetivos
de la administracion tributaria es la
recaudacion, hacerlo no debe ser siempre
mirando y respetando los derechos de las
y los contribuyentes. Por tanto, darles mas
proteccion debe ser un componente clave
en esta relacion que debemos tener como
Estado con quienes son actores clave en la
estructura socioeconémica del pais.

Ese es el foco que tenemos como Defensoria.
Por un lado, resguardar, promover, asegurar
y proteger los derechos de personas
naturales y juridicas, especialmente
MiPymes, independiente de las instituciones
que estén involucradas. Y, por otro, educar
y entregar las herramientas necesarias
para que podamos, de manera informada,
avanzar cualquier tramite tributario por
complejo que este sea.

Para ello, sera fundamental que procesos
tributarios tan dificiles de “digerir” entreguen
garantias de respeto. Sera la Unica forma
para seguir avanzando, a paso firme, hacia
esa férmula necesaria y justa que combine
ecuanimemente los deberes y derechos que
tenemos en el ambito tributario.

Sabemos que nos falta mucho camino
por recorrer, que nuestro viaje no estara
ajeno a inconvenientes, pero con esfuerzo,
compromiso, profesionalismo y espiritu
social, continuaremos haciendo una mejor
Defensoria del Contribuyente.

Ricardo Pizarro Alfaro
Defensor Nacional del Contribuyente
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Contexto

Si hablamos de materias econdmicas y tributarias, el 2023 fue un afio desafiante.
Factores como la desaceleracion econdmica mundial y la necesidad de aumentar
la recaudacién fiscal del pais hicieron del afio un periodo dinamico, no sélo en
cifras, sino también en hitos: debut de la retencién de impuestos a deudores
de pension de alimentos; segundo proceso constituyente, y la catastrofe
meteoroldgica que golped al pais desde la region de O'Higgins al Biobio, que llevd
a definir un paquete de medidas de ayudas econdmicas y alivios tributarios para
las y los afectados.

En la busqueda de mecanismos que permitieran generar recursos adicionales
se inicio la discusion legislativa de reforma tributaria que, posteriormente, daria
paso al proyecto de ley de Pacto Fiscal.

Dicho cuerpo legal establece, entre sus aspectos relevantes, el fortalecimiento de
la Defensoria del Contribuyente (Dedecon) que, durante 2023, oficializo la llegada
del ingeniero civil industrial, Ricardo Pizarro Alfaro, como su maxima autoridad.

El nombramiento del defensor nacional, con amplia trayectoria en el mundo
tributario, marco el inicio de una nueva etapa para el organismo, creado bajo
la Ley de Modernizacion Tributaria, y en la cual el empoderamiento de las y los
contribuyentes, en sus derechos y deberes, es fundamental.

Asi, el organismo pasoé de asegurar la operatividad de sus servicios y robustecer
el equipo de profesionales a visibilizar su apoyo gratuito y especializado de cara a
las personas, canalizando el trabajo de la Defensoria para cumplir con su mision:
resguardar, promover y proteger los derechos de las y los contribuyentes,
principalmente de personas naturales, micro, pequefias y medianas empresas, a
través de servicios gratuitos, especializados, cercanos, y modernos, que permitan
la promocion de la cultura contributiva con enfoque de género y de un adecuado
cumplimiento de las obligaciones tributarias.

En este proceso de consolidacion y posicionamiento institucional, la Defensoria
focalizd su trabajo en la educacion de las y los contribuyentes, a través de
despliegues en terreno con charlas y diversas actividades que les permitieran
comprender la importancia de cumplir con sus deberes tributarios y la necesidad
de hacer valer sus derechos frente a otras instituciones fiscalizadoras. Ademas,
de un marcado trabajo de difusién que se espera consolidar durante los préximos
afios, con el fin de llegar cada dia a mas contribuyentes.

6 CUENTA PUBLICA 2024 - DEFENSORIA DEL CONTRIBUYENTE



Panorama
Generdadl




Panorama General

LaDefensoriadel Contribuyente, fuecreadamedianteelarticulovigésimo
tercerodelaleyN°21.210 que Moderniza la Legislacion Tributaria, como
un servicio publico descentralizado, dotado de personalidad juridica,
con patrimonio propio y sometido a la supervigilancia del presidente de
la Republica a través del Ministerio de Hacienda.

Su finalidad es velar por la protecciéon y resguardo de los derechos
de las y los contribuyentes, en materias de tributacion fiscal interna,
especialmente para personas naturales y micro, pequefas y medianas
empresas.

3.1 Estructura

Actualmente, la Defensoria del Contribuyente estaliderada por un defensor
nacional del contribuyente, el cual cuenta con un Consejo, érgano técnico
y colegiado, compuesto por tres consejeras(os) independientes, que entre
sus funciones tienen el asesorar y aconsejar al Defensor Nacional del
Contribuyente en el ejercicio de sus funciones. Ademas de un equipo de
apoyo directo, compuesto por Gabinetey las unidades de Asesoria Juridica,
Comunicaciones y Auditoria.

Las areas operativas estan estructuradas en cuatro grandes divisiones:
Division Tributaria, Division de Educacion y Acompafiamiento, Divisién de
Estudiosy Planificacidn Estratégica, y Division de Administracion Financiera
y Desarrollo de Personas.
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Organigrama Institucional
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3.2 Mision:

Resguardar, promover y proteger los derechos de
las y los contribuyentes, principalmente de aquellas
personas mdAs vulnerables, micro, pequenas Yy
medianas empresas, a través de servicios gratuitos,
especializados, cercanos, y modernos, que permitan
la promocidon de la cultura contributiva con enfoque
de género y de un adecuado cumplimiento de las
obligaciones tributarias.
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3.3 Objetivos Estratégicos:

1. Promover y proteger la igualdad en el ejercicio de los derechos
de las y los contribuyentes de forma técnica y oportuna con un
lenguaje claro e inclusivo, mediante la prestacion de los servicios de
orientacién tributaria, representacion administrativa, mediacion,
tramitacion y resolucién de quejas, especialmente a las personas
mas vulnerables, micro, pequefias y medianas empresas.

2. Promover la educacién tributaria y cultura contributiva a las y los
contribuyentes, en términos claros, y sencillos, mediante la difusion,
capacitacion, guia y acompafiamiento en el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias, de manera inclusiva y con perspectiva de
género.

3. Contribuir al fortalecimiento del sistema tributario, entregando
recomendaciones y opiniones técnicas a autoridades afines y
generando solicitudes de pronunciamiento, interpretaciones o
aclaraciones al Sll.

4. Detectar problemas y proponer soluciones en temas relacionados
con el ejercicio de los derechos y la promocién de la cultura y el
cumplimiento tributario de las y los contribuyentes, mediante la
realizacion de estudios cuantitativos y cualitativos, y explorando
distintas interseccionalidades.

Para poder cumplir con su mision, la Defensoria del Contribuyente pone
a disposicidn de la ciudadania cinco servicios gratuitos, los cuales pueden
solicitarse exclusivamente a través de dedecon.cl
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3.4 Servicios:

Orientacion y Apoyo Tributario:

Apoyo a las y los contribuyentes en materias tributarias informando
cursos de accion claros para resolver conflictos o discrepancias con el
Servicio de Impuestos Internos (Sll), o para cumplir correctamente con
sus deberes tributarios, evitando inconvenientes por desconocimiento o
poco entendimiento de los procesos tributarios

Mediacién ante el SlI:

La Defensoria tiene la facultad para interceder como parte imparcial
respecto de una discrepancia que pueda tener la o el contribuyente con el
SIl. Ademas, podra actuar como un tercero independiente, permitiéndole
a las y los afectados evitar que el conflicto llegue a vias administrativas
o judiciales a través de una instancia de didlogo, evitando asi costos
monetarios y extension de los tiempos de respuesta.

Representacion Administrativa:

El o la contribuyente puede solicitar a la Defensoria que la o lo
represente para interponer y tramitar, recursos administrativos ante el
Sll, asegurando de esta forma el cumplimiento de la normativa vigente y
actuando conforme a los derechos de las y los contribuyentes.

Informes y Opiniones Técnicas:

La Defensoria puede brindar una opinién técnica o un informe sobre
la aplicacién de normas; problemas que vulneren la ley o los derechos
de las y los contribuyentes; modificaciones a la normativa tributaria;
procedimientos del SlI; y solicitud de aclaraciones cuando existan dos
o mas oficios generados por el Sll, que tengan criterios contradictorios
sobre una misma materia.

Recepcidn y Gestion de Quejas:

La Defensoria esta facultada a recibir reclamos de las y los contribuyentes
gue se hayan visto afectadas(os) por la actuacién, acto u omisién de un(a)
o mas funcionarios(as) del SIl que vulnera la ley o sus derechos como
contribuyente.




N ’

Resulta jos de
Gestion 2023
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Principales Resultados
de Gestion 2023

4.1 Proteccion y Resguardo de los Derechos

de las y los Contribuyentes

13

Continuidaddelosserviciosyaumentode casos atendidos

Para asegurar y velar por la adecuada proteccion y resguardo de los
derechos de las y los contribuyentes, la Defensoria del Contribuyente,
desde febrero de 2022, tiene a disposicion de la ciudadania sus 5
servicios gratuitos, asegurando su continuidad técnica y operativa.

Durante 2023, se registraron un total de 1.201 solicitudes de prestacion
de servicios, presentando un incremento de 627,9% en relacion con el
afno anterior. Dicho aumento se logrd por el trabajo realizado por el
organismo para aumentar su reconocimiento dentro de la ciudadania,
a través de diferentes acciones coordinadas que pretendian revertir el
poco conocimiento de las personas hacia la institucion, propio de su
escaso tiempo de funcionamiento, a posicionarse como un aliado en
temas tributarios y defensa de los derechos de las y los contribuyentes.

En dicho afio, se comenzd un trabajo organizado y estructurado de
posicionamiento para llegar cada dia a mas personas con apoyo
especializado, lo cual se reflejo, entre otros factores, en el aumento de
solicitudes de servicios.
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Detalle Solicitud de servicios 2023
Total Solicitudes: 1201
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Se manifestaron dos hitos de solicitudes, el primero de ellos marcado
por el proceso de Operacion Renta 2023, donde el organismo cumplié
un importante rol, en especial a través de orientacion a pequefios(as)
contribuyentes, es decir, personas naturales y microempresas, que
vieron en la institucién un aliado para resolver sus dudas ante un
proceso que, sin la informacién y entendimiento necesario, se hace
complejo para un sector de la poblacion que no cuenta con los recursos
para poder contar con asesoria tributaria especializada.

El segundo incremento en las solicitudes responde a acciones
comunicacionales concretas implementadas por el organismo para
aumentar el reconocimiento dentro de la ciudadania, y con ello, la
prestacion de servicios, haciéndose cargo del desconocimiento que las
personas aun tenian de la Institucion.
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* Prestacion de servicios y recursos tramitados

En el primer afio de funcionamiento de la Defensoria, el servicio
mas solicitado por las y los contribuyentes y mas prestado por el
organismo, fue el Orientacidon y Apoyo Tributario con un 93%, seguido
por el servicio de Representacién Administrativa con un 4%. Durante
el 2023, el servicio mas prestado nuevamente fuera Orientacion y
Apoyo Tributario, habla de la necesidad de las y los contribuyentes de
obtener informacion tributaria clara y precisa, ademas de apoyo para
comprender los procesos tributarios, procesos que muchas veces,
sin orientacién, suelen ser complejos y cuyo desconocimiento y poca
comprension puede llevarlos(as) a caer en incumplimientos de sus
deberes tributarios, sobre todo en las primeras etapas de su ciclo de
vida como contribuyentes.

Algunas de las tematicas mas consultadas fueron: inicio de actividades
econémicas, impuesto a la renta, impuesto al valor agregado e
impuesto territorial, conocido habitualmente como contribuciones,
entre otros.

Prestacion de Servicios

@ 2022

0 0

o 19 3% no o 20 o, 4%

u 0% 0% e 00 ﬂ% 1% o
Queja Mediacion Informes Representacién  Orientacién
Tributarios Administrativa y Apoyo

Tributario
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Detalle de prestacion por servicio

Total Orm:tacmn Representacion | Mediacion Rgcetpgo(rj‘ny Igfqrrpesy
eAfe) y Apoyo Administrativa ante el Sli estion de piniones
Tributario Quejas técnicas
49 45 4

febrero 23 20 3
marzo 52 50 1 1

2023

98 95 1 ] 1
82 78 2 1 1
62 54 6 1 1
60 57 2 1
agosto 55 49 4 2
septiembre 54 49 5
octubre 51 38 10 3
noviembre 75 65 9 1

diciembre

3
Q
<
S

13 105 3 3
7744 705 | 52 ] 3 | 1 | 13

Con respecto a la prestacion de servicios y recursos tramitados para la
defensa de los derechos de las y los contribuyentes ante el SlI, durante
el 2023 se concretaron 774 prestaciones, de las cuales, 52 de ellas
corresponden a Representaciones Administrativas, resueltas con una alta
tasa de efectividad a favor de las y los solicitantes (94%).

o Total Favorables Desfavorable Efectividad
Representacién
52 49 3

94%

Administrativa*

*Servicio para empresa con régimen ProPyme. Es decir, cuyos ingresos brutos percibidos o
devengados del giro del afio anterior a realizar la solicitud ante la Defensoria, no excedan
las 2.400 UF y personas naturales que en el afio anterior al de la solicitud del servicio, hayan
obtenido rentas netas que no excedan a 30 UTA.
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* Foco en personas naturales y MiPymes

La Defensoria del Contribuyente, como todo organismo publico, tiene
en el centro de su gestion a las personas, trabajando y dejando a
disposicién sus servicios bajoun marcadorol social. Sibien, la Defensoria
esta facultada para atender a todo tipo de contribuyente, su foco esta
en quienes mas lo necesitan, personas naturales, empresas micro,
pequefias y medianas. Por lo cual, sus esfuerzos estaran centrados en
llegar a ellas y ellos, especialmente con apoyo tributario y educacién
que les permita adquirir las herramientas necesarias para enfrentar
sus deberes tributarios informadas e informados.

Tipo de Contribuyente

Persona Juridica
o Empresa

@ Persona Natural

2022 2023
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En cuanto a distribucién geografica de las solicitudes de servicios,
durante 2023 se logrd disminuir la brecha entre las solicitudes de la
Regién Metropolitana en comparacion con las solicitudes de otras
regiones, sin embargo, los numeros evidencian una clara oportunidad
de mejora que debe ser abordaba durante los proximos afios, para
asegurar la igualdad geografica en el acceso al apoyo tributario.

Total general: 774 Prestaciones de servicio

Regién de Arica
y Parinacota

Region de
Tarapaca

—8

Region de
Antofagasta

Region de
Atacama

Regién de

Coquimbo
Region de
Valparaiso

Region

Region del .
Metropolitana

Libertador I
General Bernardo de Santiago
O'Higgins

‘ Region del
Region de Maule
Nuble /~
Region del
Biobio
Regién de la »
Araucania Regién de
Los Rios
Region de '
Los Lagos ¢
g "‘ Region de Aysén
del General Carlos
Ibafiez del Campo
Region de

Magallanes y de la
Antartica Chilena
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4.2 Promocion de la educacion y la cultura
contributiva

Conscientes de la importancia de la educacién tributaria como una forma
de empoderar a las y los contribuyentes, no solo con respecto a sus deberes
tributarios, sino también con sus derechos, la institucién esta trabajando
arduamente en generar instancias educativas para aportar en la transicion hacia
contribuyentes cada dia mas informados(as).

Es importante destacar que en Chile existe un nivel de desinformacion importante
en temas tributarios, lo que se refleja en ejemplos como: mas de un tercio de las
y los chilenos no identifica pagar ningun impuesto, a pesar de la amplia base de
impuesto al valor agregado que afecta al consumo, o que de los mas de 1.900.000
microemprendimientos que se crearon durante el 2022, sélo el 41% ha iniciado
actividades ante el Sll, muchos de ellos por falta de informacién y claridad de los
procesos tributarios.

El 2023, la Defensoria del Contribuyente organizé y/o participo en diversas
actividadesde educaciontributaria, como charlasyoperativos enterreno, llegando
a diversos tipos de contribuyentes. Se realizaron un total de 96 actividades de
educacion tributaria mediante diversas plataformas tecnolégicas o de manera
presencial, pudiendo registrar 5.852 asistentes.

Enero 1 89
Febrero 2 101
Marzo 2 126
Abril 2 n4
Mayo 2 1.022
Junio 1 9
Julio 5 314
Agosto 17 507
Septiembre 7 979
Octubre Ll 31
Noviembre 24 1.1567
Diciembre 22 1.123
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Entre las principales tematicas abordadas y en linea con las necesidades
de las y los contribuyentes, se abordaron materias como: mitos sobre la
formalizacion de tu negocio, inicio de actividades econdmicas; operacidn
renta; tributacion simplificada para pequefios(as) contribuyentes; IVA a los
servicios; y contribuciones de bienes raices, entre otras.

Todas estas se abordan en charlas con un lenguaje sencillo, de manera
inclusiva y con enfoque de género. Adicionalmente, se hicieron 12 charlas
especificas para mujeres participantes de los Programas de Prodemu y
SernamEG, asi como un operativo en terreno para mujeres del Programa
Mujer Emprende de SernamEG, comuna de Los Lagos, Region de Los Rios.

Ademas, se realizaron 16 operativos en terreno en las comunas de Estacion
Central, Providencia, Nufioa, Las Condes, La Pintana y Nos, en la Region
Metropolitana y la comuna de Los Lagos, Regién de Los Rios. Dichos
operativos contaron con la participacién de contribuyentes de todas
las edades y en diversos estados de desarrollo de una idea de negocio,
abordando tematicas como la formalizacién de un emprendimiento,
el cumplimiento de las obligaciones tributarias, participacion en ferias
esporadicas, y la difusion de los servicios que presta la Defensoria.

4.3 Fortalecimiento del sistema tributario

Recomendaciones y Opiniones Técnicas

Dentro de sus funciones, la Defensoria del Contribuyente puede emitir
opiniones técnica o informes sobre como se aplican las normas tributarias,
problemas que vulneren los derechos de las y los contribuyente o
procedimientos del SlI.

En este sentido, durante el 2023 se prestaron los siguientes servicios:

* Opinién técnica de un conflicto o caso particular (liquidaciones, giros
o resoluciones) entre el o la contribuyente y SIl. Cumplimento con la
normativa, la Defensoria emitié 6 opiniones técnicas a solicitud de la o
el usuarios siendo publicados sus extractos en el sitio web.
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* Informes sobre problemas generales que vulneren o pongan en
riesgo la aplicacién de la ley o los derechos de los y las contribuyentes.
Durante el afio 2023 la Defensoria elaboré 4 informes vinculados a la
materia, dos a solicitud de nuestros usuarios y otros dos por oficio.
En lo relativo a las materias tratadas, abordan tematicas referidas al
Cédigo Tributario y al Impuesto sobre el Valor Agregado.

* Propuesta de modificacion de normativa tributaria. Con fecha 04
de abril de 2023 se envia al Ministro de Hacienda, Mario Marcel, el
oficio N°32, con “Propuesta de modificacion de normativa tributaria,
especificamente, a la Ley N° 21.540 publicada en el Diario Oficial el 15
de febrero de 2023, cuyo articulo Unico derogd el articulo 37 bis de la
Ley sobre Impuesto a la Renta”.

* Aclaracion de interpretacion administrativa vigente, esto se
realiza cuando existen dos o mas oficios generados por el Sll, que
tengan criterios contradictorios sobre una misma materia, pudiendo
generar confusion y desinformacion entre las y los contribuyentes. La
Defensoria requirio al Sl dos solicitudes de aclaracion de interpretacion
administrativa, una vez que fueron respondidas y en cumplimiento de
la normativa fueron publicadas en el sitio web institucional.

Es importante destacar que tanto los informes, opiniones técnicas,
solicitudes de aclaracion y propuestas de modificacién a la normativa
tributaria buscan el fortalecimiento del sistema tributario y velar por los
derechos de las y los contribuyentes, si bien las publicaciones no son
vinculantes, si constituyen una voz autorizada sobre temas tributarios
y pueden ser presentados como antecedentes en procedimientos
administrativos y judiciales para el beneficio de las y los contribuyentes y
la defensa de sus derechos.
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4.4. Deteccion de problemas y soluciones
mediante la realizacion de estudios en temas
relacionados al ejercicio de los derechos de
las y los contribuyentes

Durante el afio 2023, mediante un enfoque multidisciplinario basado en
las ciencias del comportamiento, se elaboré “Analisis Exploratorio de la
Formalizacion de Emprendimientos en Chile”. Esta publicacion exploré el
contexto de la creacion o inicio del ciclo de vida de un contribuyente de
primera categoria, es decir, la formalizacién de un emprendimiento. En
particular, utilizando el marco conceptual que provee el modelo COM-B,
se indaga en las habilitantes y barreras que podrian influir en la toma de
decisidon de quienes son emprendedores(as), respecto a formalizar, o no,
SUS negocios.

Algunos de los principales hallazgos de este primer analisis exploratorio,
consisten en la falta de educacion tributaria entre quienes emprenden,
situacion destacada por funcionarios y funcionarias de instituciones que
trabajan con personas emprendedoras, junto con la falta de una visién
integral del apoyo estatal que se encuentra disponible.

Es decir, una persona que comienza un emprendimiento percibe desde
su entorno incentivos a formalizarse como a mantenerse en la economia
informal, dado que las distintas instituciones que conforman el ecosistema,
poseen criterios divergentes para poder postular a fondos concursables
y/0 apoyos técnicos para sus emprendimientos.

Enelmismomarcodeladetecciondeproblemasyproponersolucionesque
afecten a las y los contribuyentes se han generado lazos de cooperacion
con mas de 20 organismos publicos y privados, con los cuales se ha
trabajado en la generacion de convenios, intervenciones o derivaciones
que permitan un relacionamiento fluido, con la finalidad de mantener un
trabajo cohesionado y colaborativo, generando un ecosistema de apoyo
a las y los contribuyentes. Entre los organismos, podemos destacar a
BancoEstado, Corfo, Fosis y SernamEG, entre otros.

22 CUENTA PUBLICA 2024 - DEFENSORIA DEL CONTRIBUYENTE



X,
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Adicionalmente y como parte de la estrategia de vinculacion con el medio,
cuyo fin es potenciar el apoyo tributario hacia las y los contribuyentes
generando un ecosistema de cooperacion donde se fomente el intercambio
de experiencias y conocimientos entre organismos, permitiendo la
deteccién de nuevas necesidades y formas de abordarlas, la Defensoria ha
colaborado con instituciones como Sercotec, Corfo y Fundacién Probono,
entre otras.

Ademas, en diciembre de 2023 comenzé una colaboracion internacional
con la Direccion General de Ingresos de la Republica de Panama, para
compartir la experiencia de conceptualizacién e implementacion de la
Defensoria chilena. Todo esto, en el marco de un lineamiento institucional
para establecer alianzas y redes colaborativas que permitan intercambiar
experiencias en el ambito de la defensa y promocion de derechos con
diversos organismos internacionales.
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4.5. Apertura y Posicionamiento Ciudadano

Uno de los desafios que debi6 asumir la Defensoria del Contribuyente en el
marco de ser un servicio de reciente creacion, es lograr el reconocimiento
y valoracién de las y los contribuyentes de manera transversal. El foco
es ser reconocidos como un servicio comprometido con la defensa y
proteccién de los derechos de las y los contribuyentes, al cual pueden
acudir si necesitan los servicios de orientacion tributaria, representacion
administrativa, mediacién, recepcién y gestion de quejas, y educacion y
acompafiamiento tributario.

Si bien, queda mucho por recorrer en este sentido, el 2023 y luego de
una etapa de aseguramiento del funcionamiento de los servicios, se
implementdé una campafia comunicacional cuyo énfasis se fijo en dar a
conocerlosapoyos brindados por el organismo, con la finalidad de expandir
la cantidad de personas que los conozcan, reconozcan la institucién, y que
puedan acceder a los servicios cuando los necesiten.

La campafa se ejecutd durante octubre, noviembre y diciembre, y tuvo un
alcance de 3.138.551 usuarios en redes sociales e implicé mas de 65.000

visitantes uUnicos en la web institucional durante el 2023, implicando un
800% de aumento de visitas respecto al periodo anterior

Evolucion trimestral de seguidores en redes sociales
1.986

5.817
5.258
ﬂ Facebook
2187 33913569 Instagram
@ Linkedin
1 2571 3491 527
106 123 310
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Visitantes Gnicos sitio web 2023
27.619

2698 2832 1956 .00 1914 2041

1.034 833

261

En otro ambito es importante mencionar que, durante el 2023, se fortalecio
la Unidad de Comunicaciones, situacion que permitié aumentar la gestién
de prensa organica (sin costo), generando contenido de interés para las 'y
los contribuyentes, con temas relacionados a Operacion Renta, maquinas
de pago, tipos y alternativas de tributacion, entre otras.

Apariciones en medios
Total: 266

Television
online

171
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Coémo los adultos mayores pueden
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CUENTA PUBLICA 2024 - DEFENSORIA DEL CONTRIBUYENTE



Resumen 930,

1A E 24% Orientacion y
G es t I O n ?m?ggss Apoyo Tributario
2023

&176%
Porsonce 174

Prestaciones
de servicios

Educacion

actividades

2.892

Asistentes

Difusion
266 iy
Apariciones Sitio Web 1 9051

prensa

65 u uu Seguidores

usuarios



'IE:]ecu
resu
2023

puestar



X,

Ejecucion
presupuestaria 2023

La ejecucién presupuestaria de la Defensoria, al 31 de diciembre de 2023,
fue de 98,92%, presentando el siguiente detalle:

) Ley de Ejecucién al % Ejecucion al
Item Presupuestos M$ 31-12-23 M$ 31-12-2023
21 Gastos en Personal 1.733.682 1.707.243 98,47%
22 Bienes y Servicios de Consumo 291.562 291.377 99,94%
25 Integros al Fisco 14.203 14.182 99,85%
29 Adquisicion de Activos No Financieros 77190 77121 99,91%

31 Iniciativas de Inversion 684.441 680.961 99,49%
34 Servicio de la Deuda 83.859 83.859 100,00%
35 Saldo Inicial de Caja 10 0 0,00%
Totales 2.884.947 2.854.742 98,95%
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Hacia el futuro: Desafios
y compromisos 2024

6.1. Experiencia Usuaria

Luego de una etapa de aseguramiento de los servicios otorgados por la
Defensoria y como parte del proceso de mejoramiento continuo de los
mismos, es fundamental avanzar y profundizar en la percepciény opinion
de las usuarias y usuarios, con el fin de mejorar la calidad de los servicios
y garantizar la excelencia en su prestacion.

En este sentido, durante el 2024 se levantara un plan de mejora de la
experiencia usuaria, que tendra en sus etapas iniciales el diagndstico de la
situacion actual, identificando puntos de mejora y fortalezas en el actual
modelo de prestacion de servicios. En este marco se aplicara la primera
encuesta de satisfaccién usuaria que tendra como base el conocimiento
de las y los usuarios, el entendimiento de los factores que influyen en
su satisfaccion final, con los resultado de este ejercicio se podra revisar
y actualizar los procesos de experiencia usuaria en pos de entregar un
mejor servicio a las y los contribuyentes.
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6.2. Educacioén y Acompafiamiento

Con el fin de realizar mejoras y utilizando la experiencia ya recabada, se
complementara y fortalecera el Plan de Educacién Tributaria. El objetivo
esllegaralasylos contribuyentes de manera cercana, en términos claros
y con un alto nivel de segmentacion, elaborando acciones concretas por
grupos de contribuyentes de acuerdo a sus necesidades.

En relaciéon con las charlas y operativos en terreno, se aumentaran
estas instancias educativas. Ademas, se implementaran mediciones
a estas actividades, cuantitativas y cualitativas, que permitan obtener
retroalimentacion de las y los usuarios y establecer un plan de mejoras.
Asimismo, se incrementaran las instancias educativas dirigidas a mujeres
y ciudadania LGBTIQA+, a través de la realizacion de charlas especificas
con este enfoque y el disefio del Programa de Educacién Tributaria para
Mujeres Emprendedoras. Este ultimo, se trabajara directamente con
mujeres emprendedoras de los programas de Sernameg y Prodemu,
teniendo como objetivo promover su autonomia econdémica a traves de
acceso a formacion en materias tributarias.

Por su parte, se seguira avanzando en la generacion de contenido
tributario de apoyo en la web de Educacion Tributaria, poniendo énfasis
en: cultura contributiva, derechos de las y los contribuyentes, y uso de
recursos segmentados, como cursos, infografias y charlas, entre otros.

Ademas, para contar con una oferta educativa que recoja las necesidades
de diversos contribuyentes, durante 2024 se trabajard en un estudio
relativo a taxonomia de emprendedores, su objeto sera clasificar a las
personas emprendedoras en perfiles que recojan una caracterizaciéon
particular. Este insumo permitira organizar la oferta educativa de la
Defensoria de acuerdo con las caracteristicas de cada perfil definido
y responder de mejor manera a necesidades particulares de diversos
grupos de contribuyentes.
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Adicionalmente se trabajara en el disefio de un Plan de Acompafiamiento
Tributario a mediano plazo que consiste en implementar un conjunto de
acciones destinadas a guiar y apoyar a lasy los contribuyentes que hayan
iniciado actividades ante el Sll en primera categoria, con el propdsito de
facilitar el cumplimiento de los deberes tributarios asociados al régimen
correspondiente. Este plan consiste, principalmente, en apoyar a
emprendedoras(es) en su primera etapa como contribuyentes, es decir,
en la formalizacién de sus emprendimientos ante el SlI, y a través de
informacién y acompafamiento constante, permitira que las personas
naturales y Mipymes, puedan disminuir errores y costos asociados al
cumplimiento de sus deberes tributarios, generados mayoritariamente
por desconocimiento de la normativa vigente. Con el propdsito de
contar con elementos que apoyen el disefio de dicho plan, se trabajara
en un estudio relativo a conocer las caracteristicas de las y los nuevos
formalizados (inicio de actividades).

6.3. Conocimiento y percepcion de las y los

contribuyentes del rol de la Defensoria

En la busqueda de lograr aumentar el conocimiento por parte de las 'y
los contribuyentes, para ser reconocidos como un servicio de excelencia,
comprometido con la defensa y proteccién de los derechos de las y
los contribuyentes. Durante el aflo 2024 la Defensoria avanzara en el
levantamiento y profundizacion de datos e informacion para contar con
una linea base sélida que permita determinar y dimensionar el grado
de conocimiento por parte de la ciudadania, respecto a la existencia y
rol de la institucidn. El levantamiento de esta informacion es relevante
para determinary priorizar los cursos de accién que permitiran lograr el
posicionamientoy valoracion de la Defensoria por parte de la ciudadania.
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6.4.Vinculacion con el medio

Conlafinalidaddeserreconocidoscomoreferentenacionaleinternacional
en la defensa y proteccion de los derechos de las y los contribuyentes,
durante el 2024 se continuara por la senda de establecer vinculos de
cooperaciény colaboracion con distintos organismo publicos, privados 'y
académicos de interés en el ecosistema tributario, para ello se trabajara
en conocery profundizar respecto a las necesidades y expectativas de los
distintos grupos y disponer de manera segmentada la oferta educativa,
de acompafiamiento, y de servicios que presta la Dedecon.

Asi también se buscara la vinculacion estratégica con grupos de trabajo
internacionales, y con otras defensorias del mundo.

6.5. Climas laborales saludables

La Defensoria sustenta su accion en el trabajo de sus funcionarias y
funcionarios, motivo por el cual las personas son consideradas claves
de su estructura. Como desafio para el 2024 se espera elaborar un
decalogo de buen trato, un cédigo de ética institucional y un diccionario
de competencias, lo anterior con la finalidad de definir e internalizar los
valores institucionales, de tal manera de asegurar, mantener y promover
ambientes laborales dignos y saludables, que reconozcan la importancia
del buen trato y el respeto como conductas basicas y compartidas entre
las y los contribuyentes.

Adicionalmente se espera actualizar el protocolo de actuacion y plan de
prevencion y difusién de maltrato, acoso laboral y/o sexual (MALS) de
acuerdo con la Ley N°20.607, e implementar un plan de liderazgo para
fortalecer las competencias de quienes dirigen equipos. Por Ultimo, se
proyecta la elaboracion del Protocolo de Conciliacion de la Vida Personal
y Familiar con el Trabajo y el “Plan de Calidad de Vida", que aborda el
desarrollo de distintas iniciativas que buscan mejorar los grados de
satisfaccion, la calidad de vida laboral y el bienestar fisico, psicoldgico y
social de las y los funcionarios de la Defensoria, tanto en su labor diaria
como en el entorno de trabajo.
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6.6. Proyecto de Ley de Cumplimiento de
Obligaciones Tributarias dentro del Pacto por
el Crecimiento Econdmico, el Progreso Social y
la Responsabilidad Fiscal. mensaje n°326-371
(boletin n°16621-05)

El Proyecto de Ley, impulsado por el Ministerio de Hacienda, contempla
una serie de medidas de fortalecimiento de la Defensoria, que le
permitiran aumentar sus facultades y ambito de accién, llegando a una
mayor cantidad de contribuyentes.

Dentro de estas nuevas facultades se cuenta la posibilidad para
realizar acompafiamiento a las y los contribuyentes, representarlas y
representarlos, no solo en problematicas de tributacién interna ante el
SllI, sino también ante la Tesoreria General de la Republica y el Servicio
Nacionalde Aduanas, yelaccesoainformaciéntributaria para cumplir sus
funciones. También considera la representacién judicial ante tribunales,
en procedimientos por vulneracion de derechos, para contribuyentes en
régimen ProPyme. En dicho marco uno de los principales desafios para
el afio 2024 sera la implementacion de Ley, cuando sea aprobada.

A continuacion, se detallan, las principales propuestas de medidas de
fortalecimiento de la Defensoria que contiene el proyecto de ley:
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« Regulacion de acceso a la informacion
tributaria del Servicio de Impuestos Internos
y la Tesoreria General de RepUblica

/1\

Actualmente, la institucién cuenta con el deber de reserva de la informacién
tributaria, que prohibe a todas y todos los funcionarios dar a conocer a
terceros la informacion tributaria de las y los contribuyentes. Sin embargo,
la Defensoria del Contribuyente no puede acceder de manera directa a
toda la informacién tributaria requerida de las y los contribuyentes para
brindarles una atencién adecuada. Es decir, los antecedentes necesarios
para resolver las solicitudes deben ser proporcionados por los propios
contribuyentes, lo que entraba y retrasa la respuesta que pueda prestar la
Defensoria.

Con la modificacion legal propuesta en el proyecto de ley, la Defensoria
podra obtener informacion tributaria reservada de las y los contribuyentes.
Esta mejora normativa permitira entregar atencion mas oportuna a las 'y
los contribuyentes.

Es importante destacar que la Defensoria mantendra su deber de reserva
de la informacién, aplicable respecto de toda la informacion tributaria que
dispone de las y los contribuyentes.

« Ampliaciéon de competencias para todos
los derechos de las y los contribuyentes
establecidos en el Titulo Il del Cédigo
Tributario

Actualmente la ley se refiere a los derechos de las y los contribuyentes
mencionados en el catalogo contenido en el Articulo 8 bis del Cddigo
Tributario, sin perjuicio de la existencia de otras normas que también
contienen derechos de las y los contribuyentes como, por ejemplo, el
Articulo 8 ter del mismo cuerpo legal.

Por lo cual, la Defensoria no esta facultada para velar por la defensa de la
totalidad de derechos de las y los contribuyentes.

Con la ampliacion legal propuestas de competencias de la Defensoria,
en relacién con los derechos de las y los contribuyentes, permitira que el
organismo pueda velar por el completo espectro de derechos, no solo los
especificados en el Articulo 8 bis. Por ejemplo, podran ser representados
en casos como un bloqueo de documentos tributarios electrénicos.
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« Ampliacion de la competencia para
orientar y actuar ante la Tesoreria General %
de la Republica y el Servicio Nacional de
Aduanas

Actualmente el ambito de competencia de la Defensoria esta limitado a
materias de tributacion fiscal interna, quedando fuera de su ambito temas
tan recurrentes como el cobro de impuestos y tributacién aduanera. Las y
los contribuyentes mas pequefios, principalmente por temas econémicos,
no tienen acceso a apoyo especializado para resolver dudas y problematicas
respecto a estas materias.

Con los cambios normativos, se propone facultar a la Defensoria a orientar
a las y los contribuyentes en materias de cobro de impuestos y tributacion
aduanera.

Se le otorga la facultad para defender los derechos de las y los contribuyentes
ante la TGR y SNA mediante orientacion e interposicion de recursos de
resguardo (contribuyentes régimen ProPyme).

Esta facultad permitira a las y los contribuyentes contar con apoyo
especializado durante todo el ciclo tributario, incluyendo el proceso de cobro
ejecutivo de impuestos y los procedimientos de internacién o exportacion
de mercaderias.

- Fortalecimiento de facultades para ﬁﬁ
representaciones administrativas |

Pornoestarespecificadoenlaley, actualmente existe unafaltade uniformidad
para permitir a la Defensoria realizar algunas peticiones administrativas.
En este sentido, se han generado disparidades de criterios entre algunas
direcciones regionales del Sll, las cuales se han resuelto llegando a acuerdos
con la Direccién Nacional del Servicio, sin embargo, al no estar especificadas
en la ley, no se asegura el cumplimiento o mantencion del criterio en el
tiempo.
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Como efecto de la modificacidén legal se espera que la Defensoria pueda
representar a las y los contribuyentes (Régimen Propyme) ante el Sll en
instancias distintas a los procedimientos de fiscalizacion o estrictamente
impugnatorios o cautelares (peticiones administrativas).

Por ejemplo:

+ Solicituddelevantamientodeobservacionesqueretengandevoluciones
en procesos como Operacién Renta.

+ Solicitudes de rectificacion de impuestos.

+ Peticiones para obtener beneficios tributarios, etc.

« Representacion judicial ante tribunales

de justicia @1
—

Un segmento de contribuyentes, en especial, personas naturales y
pequefias(os) contribuyentes, por temas de costos, no pueden contar con el
patrocinio de un abogado para poder exigir sus derechos ante los tribunales,
viendo limitado su real acceso a la justicia. Esto implica que muchos de
ellos y ellas, no reclamen las decisiones del Servicio ante los tribunales
correspondientes, quedando desprotegidos(as) ante la autoridad fiscal.

Los cambios propuestos permitirian que la Defensoria pueda comparecer
en representacion de las y los contribuyentes (Régimen Propyme) ante
los tribunales tributarios y aduaneros, y tribunales superiores (Corte de
Apelaciones y Corte Suprema), asegurando el resguardo de sus derechos 'y
el acceso a la justicia, otorgandoles una defensa judicial especializada ante
las vulneraciones de sus derechos.
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 Incorporacion servicio de Acompafiamiento 8

Tributario @

Actualmente la Defensoria no esta facultada para brindar acompafiamiento
constante, proactivo y personalizado al contribuyente durante la primera
etapa de su ciclo de vida (formalizacién). Este punto es de suma importancia
si se considera que solo el 60% de las microempresas que se forman en
Chile logran pasar los 3 afios, lo que se acrecienta por falta de conocimiento
y entendimiento de la normativa vigente, ademas de un acompafiamiento
inicial que les proporcione las herramientas necesarias para realizar sus
procesos tributarios correctamente.

Con las modificaciones propuestas, la Defensoria podra realizar un plan de
acciones, proactivas, destinadas a guiary apoyar alasylos contribuyentes que
han iniciado actividades econdmicas ante el Sll en primera categoria; tanto
en el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, como en la deteccién y
solucion problemas tributarios. Ademas de lograr fortalecer el cumplimiento
tributario y potenciar la subsistencia de los microemprendimientos.

%
» Perfeccionamiento procedimiento de
Mediacion

La redaccién actual de la normativa hace que no resulte todo lo expedita
que debiera ser para poder realizar mediaciones y llegar a acuerdos de
manera rapida y flexible con el Sll. Esto ha provocado que contribuyentes
que podrian haber solucionado sus problemas tributarios a través de una
mediacion con el Sll, hayan tenido que buscar otra via de accion, la cual
puede haber generado costos y mayores tiempos de respuesta.

Como efecto de la modificacion legal, se otorgaria facultades al Director del
Sl para regular internamente y facilitar el proceso de mediacion. Por lo cual,
la viabilidad del procedimiento permitird que mas contribuyentes puedan
acceder a este servicio de manera factible, resolviendo sus problemas con
el Sl a través de una instancia de dialogo, evitando la via administrativa o
judicial.
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Palabras al Cierre

Resguardar, promovery proteger los derechos delasylos contribuyentes,
ya sean personas naturales o juridicas, con un foco especial en los mas
vulnerables y las MiPymes, con la necesidad de robustecer la educacion
tributaria y entregar herramientas que permitan avanzar hacia
contribuyentes mas informados e informadas, fueron algunos de los ejes
gue hemos abordado en esta Cuenta Publica.

Con menos de 2 afios de existencia y conscientes del rol que tenemos
dentro del ecosistema impositivo, caminamos en 2023 avanzando hacia
la consolidacion de la institucionalidad de la Defensoria, fortaleciendo
equipos de trabajo, difundiendo nuestros servicios gratuitos mediante
actividades y charlas en regiones, y afianzando alianzas y apoyos
estratégicos con otros organismos del Estado.

Sabemos que nos falta mucho camino por recorrer pero hemos ido
cimentando bases sélidas de cara a lo que se espera: una Defensoria que
empodera, defiende y educa a las y los contribuyentes.

El desafio es continuar en esa senda, posicionando a la Defensoria como
un aliado de quienes requieran de nuestros servicios, y contribuyendo en
el justo equilibrio entre el cumplimiento de los deberesy el respeto de los
derechos de las y los contribuyentes.

Por tanto, dar mas proteccion a las y los contribuyentes de nuestro pais

debe ser un componente clave en esta relacion que debemos tener como
Estado.
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