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iv. Resumen

El aumento en el numero de recursos de reposicibn impugnados por los
contribuyentes en los dos Ultimos afios, trae consigo un aumento en la carga de trabajo
de los servidores publicos ubicados en el Departamento de Revision, sin embargo se ha
dado respuesta efectiva a la demanda. La inclusién oportuna de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (en adelante TIC) como herramienta para mejorar la
eficiencia en los procesos que se realizan en esta area se hace necesaria en el
contexto actual y dentro de los lineamientos institucionales de tecnificar los procesos
que se realizan en la AT. Dicha transformacién tecnoldgica en la atencién al
contribuyente estd avalada por la ley que entre las atribuciones del titular de la AT le
permite promover el uso de las TIC en los diferentes procesos y documentos, sin
perjuicio de lo dispuesto en las leyes tributarias vigentes, esta investigacion presenta un
analisis del proceso de revision de recursos y a partir de ello una propuesta de

adopcion de las TIC para los mismos.

El disefio metodoldgico implementado es de tipo transaccional correlacional-causal.
Con un enfoque cualitativo, esta investigacion obtiene datos no cuantificables obtenidos
a través de entrevistas y observacion directa de los procesos en su ambiente laboral
habitual. Se analiza también informacién documental relacionada al proceso estudiado
y la medicion y comportamiento de los indicadores de gestion implementados. Para
poder analizar se trabajé con una muestra a conveniencia de 8 personas a los que se

aplicé entrevista y se complementé con la técnica de observacion.

o En la revision de recursos se realizan dos tipos de procedimientos, el primero de
forma manual y el segundo aprovechando la implementacion de tecnologias, se
procesa en un programa informatico denominado Sistema de Gestion de Recursos (en
adelante SIGER), el cual est4d en fase de implementacion y apropiacion, pero una vez
implementado en la totalidad de los procedimientos vendra a coadyuvar la carga de
trabajo actual y mejorar el uso de los recursos. Se realiza un analisis de los indicadores

de gestion implementados y el comportamiento histérico que se ha presentado de



acuerdo a las metas propuestas anualmente por la Administracion Tributaria en la

recaudacion de los tributos.

o Las principales herramientas técnicas con que cuenta el equipo de trabajo para
la revision de recursos son: medios electronicos (computadora), muebles de oficina,
programas ofiméticos (Word, Excel, PDF), leyes tributarias, la creacion de capacidades
académicas, informacion de apoyo disponible (expediente del recurso) y acceso fisico a
las leyes tributarias. Actualmente se implementa para la resolucion de los recursos el
uso del sistema tecnologico SIGER. Estas herramientas contribuyen a dar respuesta
oportuna a la demanda interpuesta por los contribuyentes. En relacion al SIGER, este
se encuentra en etapa de implementacién y apropiacion del personal en cuanto a su

manejo y usos.

o La implementacién de las TIC en los procesos administrativos relacionados a los
recursos de revisibn permite brindar mejor atencién al contribuyente, facilitar la
ejecucion de las tareas a los servidores publicos, mejorar los procesos y maximizar el

uso de recursos.

Palabras claves: Administracion Tributaria, Efectividad, Procesos, Recursos.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo consiste en conocer la eficiencia operativa en los
procesos que se realizan en el Departamento de Revisibn de Recursos y su
efectividad, en la Administracién Tributaria nicaragtiense, durante el afio 2018, para ello
se estudia la funcionalidad del departamento, propiamente en la seccidn de revision de

recursos y la seccion de control de recursos.

El trabajo investigativo, esta compuesto por 11 acapites: del primero al quinto,
explica por qué y para que se realiza la investigacion; sefala antecedentes
internacionales y nacionales; identifica el problema, los objetivos como lineamientos a
seguir y la hipotesis que indicaran si se han cumplido o no las mismas, de acuerdo con
lo investigado. El acapite seis comprende la metodologia utilizada en la investigacion;
para ello se muestra el enfoque, se determina el universo, poblacion y muestra;

asimismo, se identifican las técnicas de recoleccion y andlisis de datos.

En el acapite siete se plasma el analisis de resultado, los cuales se presentan de
acuerdo a los objetivos planteados, es decir, se explican procedimientos
implementados del Departamento de Revisidbn de Recursos, luego se determinan los
indicadores para medir el desempefio de los servidores publicos y funcionarios de
dicho departamento, mediante la técnica de observacion, permite identificar el uso que
cada uno de los trabajadores tiene de acuerdo a las herramientas técnicas y
capacidades utilizadas, por ultimo se presenta una propuesta de implementacion de las
TIC en los procedimientos relacionados con los recursos tributarios como mecanismo

para realizar de forma mas efectiva las funciones realizadas.

Analizando el acapite anterior, da origen a las conclusiones a las que se ha llegado
en la investigacion, ulteriormente se plantean las recomendaciones con el proposito
gue sirvan a la AT nicaraguense para fortalecer los procedimientos administrativos y

técnicos con los que debe contar el Departamento de Revision de Recursos. En los
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acapites diez y once se muestran los anexos Yy bibliografia que sustentan la

investigacion.

1.1 Antecedentes de la investigacion

Se han encontrado trabajos investigativos similares al tema en estudio, los cuales
sirven de referencia para la presente investigacion. En cuanto a los estudios
internaciones se ha encontrado lo siguiente:

v' Sanchez (2005) en su investigacion “El abogado y notario y su
participaciéon en la defensa del contribuyente en la via administrativa, ante
la administracién tributaria” realizada en Guatemala, concluye: ...el
procedimiento para el cobro administrativo del tributo... que corresponde
administrar y fiscalizar a la AT, se encuentra regulado en el Cdodigo Tributario,
cuerpo legal que contiene procedimientos administrativos y la forma como se
desenvuelven en sus distintas etapas... Estableciendo al Codigo Tributario como
la guia para la ejecucion y aplicacion de los procedimientos en cada uno de los

actos y recursos administrativos.

En lo que respecta a estudios nacionales se han encontrado las siguientes

investigaciones:

v Romero (2017) en su tesis sobre “Recursos Administrativos originados
en los Procesos de Fiscalizacion”, en donde concluye: los actos
administrativos que se originan del proceso de fiscalizacién, de la aplicacion de
lo dispuesto en el CTr, el 25% de las resoluciones del Tribunal Aduanero y
Tributario Administrativo (en adelante TATA) en el afio 2016 en materia
tributaria, se identific6 que los motivos por los cuales se recurre, es por
cuestiones de forma. Se considera que es por la ausencia de una disposicion
que contenga base procedimental actualizada y sistematizada que considere
disposiciones legales y constitucionales para ejercer dicha actividad, lo que

provoca que los contribuyentes aprovechen esa situacion para utilizar
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constantemente la via recursiva administrativa para impugnar actos y pongan en
riesgo la ejecucidon de la obligacion tributaria determinada. Viéndose la
necesidad entonces de definir claramente por escrito cada uno de los
procedimientos para dar respuesta a los recursos interpuestos por los

contribuyentes.

v' Segun Alvarado (2018) en su trabajo investigativo “Analisis juridico
sobre las reformas del Codigo Tributario, realizadas por la Ley No. 902,
Cadigo Procesal Civil de la Republica de Nicaragua”, la investigadora en una
de sus conclusiones manifiesta que: respecto a la notificacion, con la entrada en
vigencia del CPCN ha sufrido cambios que trastocan el proceso administrativo
tributario, particularmente sobre los siguientes puntos: a) Operativamente no
funciona el Notificador debidamente acreditado. b) Lugar, hora y fecha debe de
estar expresado en letras. ¢) En caso que el contribuyente este renuente de
recibir notificacion. Es necesario entonces, tomar en cuenta en la definicion y
homogenizacién de procedimientos, los nuevos ajustes incluidos en la ley para
cumplir los requisitos de ley en cada uno de los procesos y que estos sean

trasmitidos a los servidores publicos involucrados.

Justificacion

El analisis de la eficiencia operativa en los procesos que se llevan a cabo en el

departamento de Revision de Recursos de la Administracién Tributaria (en adelante

AT) nicaragiense, proporciona informacién necesaria para la toma de decisiones

dirigidas a dar respuesta con mayor efectividad a la demanda de los contribuyentes en

cuanto al proceso de revision de recursos tributarios interpuestos ante la institucion.

Sirve como base para crear herramientas que den seguimiento al control de gestion y

evaluar el desempefio administrativo de las areas involucradas y su aporte a la

consecucion de los objetivos institucionales.
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Esta investigacion brinda aportes para la actualizacion y descripcion detallada de los
procedimientos utilizados, para su incorporacion en el manual de procedimientos del
Departamento de Revision de Recursos. El manual es la guia para la induccion del
personal encargado de Revisién de Recursos y de los nuevos servidores publicos que

lleguen a formar parte de ese equipo de trabajo.

Se proporcionan elementos necesarios que demuestran la necesidad de la
elaboracion del manual de procedimientos para la revision de Recursos Tributarios en
la Direccion General de Ingresos (en adelante DGI), para responder a las demandas
presentadas. Dicho manual debe ser una guia clara y objetiva de los procedimientos a
seguir de acuerdo a lo establecido en el Cddigo Tributario (en adelante CTr) de la

Republica de Nicaragua. Se busca contribuir a la correcta realizacion de los
procedimientos para la correcta ejecucion de las tareas asignadas a cada servidor

publico.

En dicha investigacion se percibe la necesidad de contar con las herramientas
informaticas necesarias que permitan a los servidores publicos realizar su labor de una
forma, mas efectiva y optimizar el tiempo para dar respuesta a los recursos
interpuestos por los contribuyentes en un menor tiempo, asimismo, garantizar la
transparencia del proceso en todo momento, por ello, se hara una propuesta del
aprovechamiento mas exhaustivo de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(en adelante TIC). Apuntando a la eficiencia en el uso de los recursos disponibles y una

atencion mas oportuna al contribuyente.

Dicha investigacion, pretende ser referente para futuros investigadores de esta
tematica, es decir, realizacibn de estudios vinculados al mejoramiento de los

procedimientos relacionados con la Revision de Recursos Tributarios.
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1.3 Planteamiento del problema

La DGI, como institucion rectora de la recaudacion de los tributos a favor del pueblo
de Nicaragua es la responsable de la obtencion del sesenta y seis por ciento de
recurso monetario para la puesta en marcha del Plan de Desarrollo Humano y el
Programa Econdmico implementado por el Gobierno de Reconciliacion y Unidad

Nacional.

Para este fin, la DGI promueve la cultura del cumplimiento voluntario de todos los
contribuyentes, por ello garantiza que la atencién brindada a los mismos sea de calidad
y que la realizacion de los tramites administrativos sean eficaz, aprovechando al
maximo los medios y recursos para dar respuesta en el menor tiempo posible a mayor

cantidad de usuarios, manteniendo asi su prestigio como una AT calificada y eficiente.

La DGI en su organigrama funcional estd conformada por 13 grandes
divisiones/direcciones para su funcionamiento. Las &reas sustantivas de cara a la
atencion del usuario, la componen las Direcciones de: Fiscalizacion, Registro,
Recaudacion y Cobranza, Catastro Fiscal, Administraciones de Rentas, Grandes
Contribuyentes y Direccion Juridica Tributaria (en adelante DJT), cada una de las
direcciones sustantivas se dividen en departamentos especificos para la atencion
especializada dirigida a los contribuyentes de acuerdo a los procesos que éste debe
seguir desde su acreditacion hasta el cumplimiento de sus obligaciones tributarias

conforme a lo establecido en la ley.

El Departamento de Revision de Recursos forma parte de la DJT, es el encargado
de revisar y dar respuesta al derecho que otorga el CTr de la Republica de Nicaragua a
los contribuyentes, siendo el de interponer impugnaciones cuando se consideren
afectados por actos y resoluciones que emita la AT en cuanto a tributos, multas y

sanciones o que afecten sus derechos como contribuyentes.

El CTr. considera cuatro tipos de recursos admisibles, se encuentran en el siguiente

orden de ejecucidén: Recurso de Reposicion, Recurso de Revisién, Recurso de
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Apelacion y Recurso de Hecho. Los primeros 3 se gestionan a través de la DGI y
agotan la via administrativa. El Ultimo recurso se interpone ante la instancia
correspondiente del poder judicial. Cuando el contribuyente interpone un recurso, la
DGl de conformidad a la ley debe dar respuesta en el plazo establecido en el CTr, el
cual especifica un periodo de notificacion, interposicion, presentacion de pruebas,

revision y resolucién para cada tipo de recurso presentado por los contribuyentes.

Inicialmente el Departamento de Revision de Recursos fue creado como parte del
staff de apoyo del titular de la AT para dar respuesta al contribuyente en el proceso
interpuesto ante la via administrativa como parte de sus derechos ante la ley. A partir
del afilo 2016 mediante actualizacion de la estructura organizacional, pasa a formar
parte de la DJT, con las mismas funciones, es decir, el tramite y resolucion de los
recursos de revision recibidos. Cabe mencionar que los recursos interpuestos en este
departamento proceden de la Direccion de Catastro Fiscal generadas de Avallos
Catastrales, de la Direccién de Fiscalizacion por auditorias realizadas, de la DJT
provenientes del Departamento de Devoluciones, de la Direccion de Grandes

Contribuyentes y de las Administraciones de Rentas (en adelante AR) del pais.

Durante el afio 2018 se experimentd un aumento de los recursos interpuestos
originados en parte por el plan de auditorias implementado por la Direccién de
Fiscalizacion y por reclamos de avallos catastrales a raiz de la actualizacion del valor
en las tablas catastrales. EI mayor nimero de casos de Recursos de Revision
interpuestos trajo consigo una mayor carga de trabajo de hasta un sesenta por ciento
adicional a lo planificado en el PAO para el primer trimestre y un promedio anual de
treinta y dos por ciento adicional a la meta programada. Aun con el aumento de la
demanda por parte de los contribuyentes, se dio respuesta a todos los casos con los

mismos recursos existentes (humanos y materiales).

Debido al incremento de recursos interpuestos por los contribuyentes, resulta
importante considerar una mayor incorporaciéon de los medios tecnolégicos en los
procedimientos que realizan los servidores publicos de forma fisica o presencial y que

son propios de los Recursos de Revision, lo que permitiria un mejor uso de los medios
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disponibles y la facilidad de acceso a los requerimientos, minimizando obstaculos de
distancia y tiempo de respuesta, encausando el capital humano a la oportuna
resolucion de procesos interpuestos. Ante esta situacion el presente trabajo pretende
responder a la siguiente pregunta:

1.4 Formulacion del problema

Pregunta Toral

¢,De qué manera la adecuada normacion y definicion de los procesos ejecutados en
el trdmite de recursos de revision durante el afio 2018, contribuira a la eficiencia
operativa del Departamento de Revision de Recursos en la Administracion Tributaria

nicaraguense y al logro de sus metas propuestas?

Sistematizacion del problema

1. ¢, Cudles son los procedimientos implementados en el departamento de Revision
de Recursos y los indicadores que se utilizan en este departamento para medir el
desempefio de los servidores publicos, que permitan ejecutar las tareas para cumplir

los objetivos propuestos en el PAO?

2. ¢,Cual es el nivel de conocimiento y habilidades de los servidores publicos del
Departamento de Revision para utilizar las herramientas y aplicaciones tecnoldgicas en

la ejecucién de los tramites de los recursos interpuestos por los contribuyentes?

3. ¢De qué manera contribuyen las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) en la efectividad operativa de la AT, con su implementacién en los
procedimientos relacionados con los recursos tributarios, para dar respuesta oportuna a

los tramites de los contribuyentes?
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II. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General:

Analizar la forma de ejecucion de los procesos de Revision de Recursos, en la
gestién 2018, mediante su sistematizacion para proponer la incorporacion de las TIC en

la ejecucién de los mismos en la Administracion Tributaria.

2.2. Objetivos especificos:

1. Describir los procedimientos que se implementan en materia recursiva y los
indicadores de desempefio de los servidores(as) publicos(as), que se utilizan en el
Departamento de Revisiébn de Recursos, para medir el logro de las metas propuestas
en el PAO.

2. Analizar el uso de herramientas técnicas y capacidades con que cuentan los
servidores publicos del Departamento de Revision de Recursos al ejecutar los

procedimientos establecidos para el trdmite de los recursos de revision interpuestos.

3. Proponer la implementacion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) en los procedimientos relacionados con los recursos tributarios en
el Departamento de Revision, para mejorar la efectividad operativa de la AT en la

atencion al contribuyente.
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1. MARCO TEORICO

El presente estudio examina los procesos realizados por los servidores publicos del
Departamento de Revision de Recursos, en la parte inicial se describe los términos
técnicos y legales utilizados en la AT, contenidos principalmente en el CTr de la
Republica de Nicaragua, el cual es introductorio para la comprension del tema,
concluyendo con las definiciones y conceptos relacionados a procesos administrativos

y a la aplicaciéon de las Tecnologias de Informacion y la Comunicacion.

3.1. Caracterizacion de la Administracién Tributaria nicaraglense

La DGI se crea en el afio 1957 mediante decreto oficial (Decreto No. 243 publicado
en la Gaceta, diario oficial No. 144) y luego mediante la Ley N0.339 en el afio 2000, es
reformada con el objeto de: “organizar y redefinir la naturaleza, funciones, ambito de
competencia” de la institucion, como ente descentralizado con personalidad juridica
propia, posee autonomia técnica y administrativa, asi como de gestion de sus recursos
humanos. Se encuentra bajo la rectoria del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
(en adelante MHCP) quien ademas de “definir, supervisar y controlar la politica
tributaria del Estado”, se encarga de “verificar el cumplimiento de las recaudaciones y

los planes estratégicos y operativos de la DGI” (Asamblea Nacional, 2000).

De conformidad al art. 3 de la Ley No. 339, Ley de reforma a la DGI, establece que
la razon de ser de la AT es, “la administracion de los Ingresos Tributarios y las
relaciones juridicas derivadas de ellos, asi como los otros Ingresos no tributarios
gue se regulen a favor del Estado, excluyendo los impuestos aduaneros,
municipales y lo concerniente a la seguridad social”. La DGl como organismo
auténomo del MHCP, esta acreditada para la administracion, recaudacion, fiscalizacion
y cobro de los tributos a favor del Estado, por tanto, es la institucion gubernamental
encargada de cumplir y hacer cumplir las disposiciones contempladas en las leyes
tributarias, incluyendo el CTr, y debe implementar mecanismos para su cumplimiento
(Asamblea Nacional, 2005, art. 145).
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Dentro de las facultades que posee la DGl se encuentran, las de requerir
declaraciones tributarias dentro de los plazos y términos que sefalan las leyes
tributarias, incluyendo el CTr. Por tanto, esta acreditada para requerir de los
contribuyentes el pago de los tributos adeudados y recargos y multas, si los hubiera,
debe asignar a los contribuyentes y responsables numero de registro de control
tributario, al mismo tiempo exigir que lleven libros y registros especiales de las
negociaciones y operaciones sobre las cuales se calcula el monto que debe ser pagado
en concepto de impuestos (Asamblea Nacional, 2005, art. 146).

Por tal razon la AT puede requerir informacion en medios de almacenamiento
electrénico, accion que puede facilitar la ejecucion de los procesos en que se deba
ingresar este tipo de informacion, esto a la vez contribuiria al uso mas eficiente de los
recursos y tiempo de ejecucion de las actividades. De acuerdo a la estructura
administrativa, los 6rganos de fiscalizacién son los responsables de ejercer la accién
fiscalizadora. Estos estardn debidamente acreditados. “Los reparos, ajustes, imposicion
de sanciones, modificaciones y sus respectivas notificaciones deberan ser firmados por
los titulares de las respectivas dependencias autorizadas para tal efecto” (Asamblea
Nacional, 2005, art. 147).

De conformidad con el articulo 10 de la Ley de reformas a la DGI (Asamblea
Nacional, 2000) la estructura de la institucidon estara conformada por: Direccion
Superior, Sub Direcciébn General de Planes y Normas; Sub Direccidbn General de
Operaciones; Asesoria; Divisibn de Revisidbn de Recursos; Division de Auditoria;
Divisibn General de Recursos Humanos; Division General de Administracion
Financiera; Division de Planes y Control de Gestion; Divisién Juridico-Técnica; Division
de Informacion y Sistemas; Division de Fiscalizacion; Divisién de Administraciones de
Rentas; Division de Control de Exoneraciones, Division de Catastro Fiscal y Division de
Asesoria al Contribuyente.

El mismo articulo menciona que: “Esta organizacidn puede ser ampliada y

modificada por el Reglamento de la presente Ley” y actualmente esta organizada para
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dar respuesta técnica y administrativamente a la ejecucion de las tareas para la cual
fue creada la institucion. A raiz de las necesidades presentadas en el tiempo, la
estructura organizacional se modifica, pasando de Divisién Juridico-Técnica a Direccion
Juridica Tributaria, la que esta conformada por el Departamento de Control de
Exoneraciones, Departamento de Devoluciones Tributarias, Departamento de Asesoria

Legal y el Departamento de Revision de Recursos.

Por su parte el art. 16 (Asamblea Nacional, 2000) establece la dotacién de un plan
estratégico para garantizar el cumplimiento de su misién institucional, el cual debe
comprender periodos de al menos tres afos y estar elaborado en planes operativos
anuales que ademas de dar cumplimiento al plan estratégico, debe garantizar el
cumplimiento de las metas de recaudacion establecidas en el correspondiente

Presupuesto General de la Republica.

Cada direcciéon de la DGI debe elaborar la proyeccién de su Plan Anual Operativo
(en adelante PAO) en el cual se proyectan los casos a los que se pretende dar solucion
en el afo siguiente. En el Departamento de Revisidn de Recurso se ha presentado una
variante, los recursos administrativos interpuestos en el ultimo periodo fiscal han
aumentado considerablemente, situacion que eleva la carga laboral y funciones de los
servidores publicos, Por lo que, la AT debe implementar medidas estratégicas que
garanticen respuestas oportunas y sélidas a fin de garantizar el cumplimiento de las
metas, considerando que en el departamento se trabaja con tiempo determinado y se

debe dar respuesta en el plazo que sefala el CTr.

La AT a través de los medios que dispone, debe promulgar la educacion tributaria en
los contribuyentes con el objetivo de que cumplan con los deberes generales y
formales (Asamblea Nacional, 2005, art. 102-103) de acuerdo a los plazos y términos

establecidos por la ley.

Para llevar el control de los contribuyentes que cumplen la AT esta obligada a

asignar a los contribuyentes un codigo de registro unico denominado numero RUC,
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asimismo desde el momento de registrarlo en el Sistema Informacion Tributaria (en
adelante SIT) se le asignan las obligaciones fiscales y se define la clasificacion (general
0 cuota fija) al que va a pertenecer, ya que de esa forma se le apertura las obligaciones
fiscales, de tal manera que le permita conocer de forma agil y segura el cumplimiento
de cada contribuyente, ya que a los infractores se les debe aplicar la sanciones
(Asamblea Nacional, 2000, art. 5).

Para optimizar los recursos con los que se cuenta, por su parte la legislacién le da
facultades al Director General de la DGI donde se puntualiza que puede: administrar,
representar a la AT, delegar su representacion en algun funcionario de acuerdo con sus
responsabilidades, esta autorizado para dirigir, coordinar, supervisar y evaluar el
desarrollo de las actividades técnicas, asi como la estructura organica y funcional, a su
vez promover todas aquellas medidas que incrementen la eficiencia en la gestion de la

institucion (Asamblea Nacional, 2000, art 15).

Dentro de otras facultades del titular de la AT, esta autorizado para aprobar
mediante Disposicion Administrativa procedimientos técnicos para re-direccionar las
actividades de cada estructura a los cambios externos sociales y actualizaciones
tecnoldgicas en constante modificacién para preparar a los servidores publicos ante
estos factores externos y dar respuesta oportuna a las demandas del contribuyente.
Asimismo, el titular de la AT puede proponer al presidente de la Republica a través del
MHCP, reformas de leyes y reglamentos, interpretaciones ambiguas en el CTr
(Asamblea Nacional, 2005, art. 152).

La Administracién Tributaria y la recaudacién de impuestos

Como gran finalidad de la AT es la recaudacion de tributos, para lograrlo debe tener
control de la base de contribuyentes, por lo cual estan identificados con numero RUC
aqguellas personas fisicas (naturales) o juridicas (empresas, sociedades y asociaciones)
gue realizan alguna actividad econdmica, generando ingresos y por lo cual deben

pagar las obligaciones tributarias a las cuales estan sujetos.
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De acuerdo a los arts. 15 y 16 del CTr. faculta a la AT ser el acreedor de las
obligaciones tributarias de los contribuyentes siendo el sujeto activo y el contribuyente
o responsable el sujeto pasivo, por tanto, contribuyentes son “las personas naturales o
juridicas de derecho publico o derecho privado y fideicomisos” ademas de “las
entidades o colectividades que constituyan una unidad econdémica” (Asamblea
Nacional, 2005, art.18). Estos estan obligados a pagar tributos ante el estado de forma
directa 0 mediante representantes, de acuerdo a la legislacion, los contribuyentes se
clasifican en Grandes Contribuyentes (en adelante GRACOS) y Pequeiios
Contribuyentes (en adelante PECOS).

Como se ha manifestado la DGI es el 6rgano del estado de Nicaragua facultado
para la recaudacion de impuestos, los que nacen a consecuencia de la realizacion de
un hecho generador de obligaciones tributarias, es decir, que lo vincule con el deber de
contribuir. La recaudacion lograda es para soportar el gasto tributario, los cuales son
generados en parte por la implementacion de proyectos y obras de interés social,
subsidios, exenciones, exoneraciones, deducciones a sectores de interés nacional, los
cuales van de acuerdo a las directrices del plan nacional de gobierno. La exigibilidad de
los tributos esta regida por el CTr, basados en los principios de seguridad juridica e

igualdad tributaria.

El sistema tributario nicaragiiense clasifica los tributos en: impuestos, tasas y
contribuciones especiales (Asamblea Nacional, 2005, art. 9):
Impuesto se genera al producirse el hecho generador contemplado en la ley y obliga
al pago de una prestacion a favor del Estado, sin contraprestacion individualizada en
el contribuyente, luego estan las Tasas cuya obligacion tiene como hecho generador
la prestacion efectiva o potencial de un servicio publico individualizado en el usuario
del servicio. Su producto no debe tener un destino ajeno al servicio que constituye el
presupuesto de la obligacién. No es tasa la contraprestacion recibida del usuario en
pago de servicios no inherentes al Estado y por ultimo, las Contribuciones

especiales es el tributo cuya obligacién tiene como hecho generador beneficios
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derivados de la realizacion de determinadas obras publicas y cuyo producto no debe
tener un destino ajeno a la financiacion de dichas obras o a las actividades que

constituyen el presupuesto de la obligacion.

Cada vez que se produce un hecho generador contemplado en la ley tributaria, el
“sujeto pasivo se obliga a la prestacion de una obligacion pecuniaria a favor del
Estado.” El Estado a su vez esta facultado y tiene la obligacion y responsabilidad a
través de sus o6rganos correspondientes a “exigir el cumplimiento de la obligacién
tributaria.” EI CTr vigente pretende regular “de forma ordenada y coherente las
relaciones entre la administracion tributaria y los contribuyentes”, integrando los
mecanismos de aplicacion de los tributos de acuerdo a las normas que los rigen
(Asamblea Nacional, 2005, art. 12).

El exponer la importancia de la recaudacion da pauta a manifestar por qué existen
los recursos tributarios, ya que es un instrumento que la ley le otorga a los

contribuyentes para no dejarlos en indefension, los cuales se explican a continuacion.

Recursos Tributarios Administrativos

Los recursos administrativos son un instrumento que permite a los contribuyentes
impugnar una resolucién administrativa que les afecte, sin recurrir a la via judicial para
obtener la modificacion, revocacion o invalidacion de la misma, se lleva a cabo cuando
el contribuyente se siente agraviado en sus derechos ante actos o resoluciones
administrativas emitidas por la AT.

Los recursos que interponen los contribuyentes ante la AT son para someter
pruebas con el proposito de obtener la revocacion o modificacion del acto o resolucion
generada, el recurso da origen a una controversia entre los involucrados, a la vez
protege los derechos de los contribuyentes y pretende encausar la actuacién de las
autoridades tributarias al sistema de derecho. Los recursos tributarios son interpuestos

por escrito ante la autoridad que emitid el acto o resolucion objetada, expresando las
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razones legales y de hecho en que se fundamenta el caso, pudiendo ser asistido por un

abogado o un profesional del area tributaria.

El CTr contempla tres recursos administrativos a los cuales puede recurrir el
afectado, estos se suceden en orden una vez agotado el proceso anterior, para ellos se
establecen los requisitos y periodos para interponer un recurso, la presentacion de

pruebas y la emision de su respectiva resolucion.

La Administracion Tributaria, debe regirse a los periodos establecidos para elaborar
sus calendarios de actividades y dar respuesta oportuna a las solicitudes recibidas y no
caer en silencio administrativo que serd interpretado por el contribuyente como una

respuesta positiva a lo solicitado por este.

Como se ha manifestado, para que la AT dé tramite a un recurso tributario
administrativo interpuesto por el contribuyente debe presentarse por escrito en papel
comun y cumplir los siguientes requisitos (Asamblea Nacional, 2005, art. 94):

1. Indicar autoridad, funcionario o dependencia, a quien se dirigen;
2. Numero RUC y Cédula de Identidad;

3. Nombres, apellidos y generales de ley del recurrente. Cuando no actle en
nombre propio, debera acreditar su representacion, acompafando escritura publica

del Poder con una fotocopia;

4. Resefa del acto o disposicion que se objeta y la razon de su impugnacion con la

relacion de hechos;

5. Peticion que se formula, exposicién de los perjuicios directos o indirectos que se

causan y bases legales y técnicas que sustentan el recurso;
6. Sefialamiento de su domicilio tributario para notificaciones; vy,

7. Lugar, fecha y firma del recurrente o su huella digital, en caso que no pueda

firmar.
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De estar incorrectos o incompletos, por medio de un auto de subsanacion, la AT
debera mandar a corregir los errores en el mismo plazo establecido para la
presentacion de pruebas, de no ser cumplida esta correccion, la AT declara de oficio la
desercion del recurso presentado y el contribuyente no podré intentar ninguna accion

sobre los mismos hechos en que se fundé la desercion por un periodo de un afio.

La AT debera advertir sobre el riesgo de declaracion de desercion al contribuyente
en el mismo auto en que se manda a subsanar errores. Esto implica que el
contribuyente no podra interponer posteriormente ningun proceso sobre la misma
causa ya que después de un afo este prescribe y esta obligado por ley a cumplir la
resolucion anterior y pagar los tributos acumulados a la fecha y los cargos por mora

que este implique.

Los tres recursos administrativos que indica el CTr nacional a los cuales puede
recurrir el contribuyente son: Recurso de Reposicion, Recurso de Revision y Recurso
de Apelacion, sucedidos en ese mismo orden. Todos son interpuestos ante la AT y
resuelto el primero por la autoridad que dicté la resoluciébn o acto impugnado, el
segundo y tercero ante el titular de la AT con la diferencia que el recurso de apelacién
es trasladado al TATA.

Una vez cumplido el término para impugnar, la ley establece un periodo de cinco
dias a los contribuyentes o responsables para cumplir de forma obligatoria los actos o
recursos no impugnados. El contribuyente podra hacer uso de sus derechos ante el
poder judicial, una vez agotada la via administrativa con los tres recursos anteriores e
introducir un cuarto Recurso de Hecho basado en el Codigo de Procedimiento Civil de

la Republica de Nicaragua.

Como parte de su defensa ante actos o resoluciones emitidos por la AT, el
contribuyente introduce un recurso de reposicibn como primera instancia
administrativa debidamente fundamentado y cumpliendo con los requisitos de ley

establecidos en el art. 94 del CTr., cabe referir que estos requisitos son de ineludible
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cumplimiento, sin embargo, los errores u omisiones, no seran causa de rechazo del
recurso, la AT, mandara a subsanar el escrito, de no cumplirse el contribuyente perdera
su derecho a impugnar sobre el acto o resolucion que dio origen a este proceso, por un
periodo de un afio y se declara la desercion de oficio del recurso presentado.

Una vez admitido un recurso, este da como resultado una accidn suspensiva
temporal de la resolucion impugnada. Sin embargo “los actos o resoluciones no
impugnados total o parcialmente seran de obligatorio cumplimiento para los
contribuyentes y responsables, en el plazo de 5 dias después de vencido el termino

para impugnar’ (Asamblea Nacional, 2005, art. 96).

El Recurso de Reposicion es introducido ante el titular de la Administracion de
Rentas o Autoridad de la DGI que emitié el acto motivo de impugnacion. Este tiene la
potestad de aclararlo, modificarlo o revocarlo. El proceso se lleva a cabo en un periodo
de treinta (30) dias habiles contados desde la fecha de presentacion del recurso por el
recurrente, al final del cual la autoridad recurrida debe emitir una resolucién expresa,
debidamente notificada al recurrente. De no cumplir este procedimiento, se tomara el

silencio administrativo positivo a favor de lo planteado o solicitado por el demandante.

El contribuyente o su representante tienen un plazo de ocho (8) dias hébiles
después de notificado para interponer este recurso y un periodo comun de 10 dias
habiles a partir de la misma fecha, para la presentaciéon de pruebas. Estos plazos se
establecen en el art. 97 se empieza a contar los dias habiles para emitir resolucién del
recurso a partir de la fecha de presentacién del mismo.

Una vez emitida la resolucién del Recurso de Reposicion por la autoridad ante la
gue fue expuesto, el contribuyente o representante podra ejercer nuevamente su
derecho por la via administrativa interponiendo un Recurso de Revision en contra de la
resolucién del Recurso de Reposicion. Con la diferencia que este Recurso de Revision
es interpuesto ante el titular de la AT. Este recurso debe interponerse en los diez dias

habiles posteriores a la notificacion por escrito de la resolucion del recurso de
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Reposicion, periodo comun también para la presentacion de pruebas por el

demandante.

De acuerdo al art. 98 del CTr el lapso de tiempo con que cuenta el titular de la AT
para emitir una resolucion, es de 45 dias una vez que se vence el periodo para la
presentacion de las pruebas. No aclara este articulo si el periodo corresponde a dias
hébiles o dias calendario, por lo que mientras no sea reformado y aclarado en el CTr
esta disyuntiva, la AT debe contar este periodo segun el menor tiempo posible para que
la falta de respuesta administrativa no sea tomada por el demandante como silencio
administrativo positivo al valerse de esta apreciacion ambigua del periodo establecido

para dar respuesta a su solicitud.

Una vez notificado de la resolucién anterior, el contribuyente cuenta con 10 dias
habiles para interponer el Recurso de Revision y a la vez presentar pruebas y
posterior a este periodo la AT cuenta con 45 dias calendario para dar respuesta a este

recurso interpuesto.

Las resoluciones de los Recursos de Reposicion que generan Recursos de Revision
interpuestos, provienen principalmente de las AR del Departamento de Managua, AR
departamentales, Direccién Juridica Tributaria y la Direccién de Catastro Fiscal.

La DGI cuenta con un Departamento de Revisién de Recursos como parte de la
DJT. Este Departamento es el encargado de recibir, dar tramite y resolver los recursos
de revision presentados ante el titular de la AT, ademas de realizar los tramites para los

recursos de apelacién que deben ser remitidos ante el TATA.

El Departamento de Revision de Recursos solicita a las areas involucradas, el
expediente del caso que motiva este Recurso. La colaboracion y comunicacion entre
las areas para el flujo de informacién y el traslado fisico oportuno de los expedientes de
los casos motivo de revision, permitira proporcionar resoluciones técnicas solidas y

fundadas en las bases legales establecidas en las leyes tributarias del pais.
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Una vez emitida la resolucion del Recurso de Revision por el titular de la AT, en los
siguientes 15 dias habiles después de haber recibido esta notificacion, el contribuyente
que considere necesario continuar su demanda por la via administrativa, podra
interponer un Recurso de Apelacién (en original y copia), el que es tramitado ante el
Titular de la AT, quien lo traslada al TATA. La contestacion de agravios por parte del
Titular de la AT se debe realizar en los 15 dias posteriores a la recepcion del original
del recurso. El TATA debe recibir el recurso en original, en los 10 dias siguientes a la

fecha de recepcion del mismo por la AT.

Concluido el periodo de contestacion de agravios, el tribunal dard apertura a
pruebas en los siguientes 15 dias. Mientras se realizan estos procedimientos, se van
contabilizando los 90 dias habiles en que el TATA debe resolver el recurso. Estos 90
dias se cuentan a partir de la fecha en que el tribunal conoce del proceso al recibir el
original de parte de la AT. El proceso en si concede a la AT un total de 100 dias desde
que recibe del contribuyente el escrito del Recurso de Apelacién hasta que el TATA se
pronuncie sobre el caso, con la controversia de que los primeros 10 dias sean

contabilizados o no como habiles.

Mientras que, para el recurrente el proceso contabiliza un méaximo de 115 dias
contados desde que recibe notificacion por escrito la resolucion del recurso anterior,
seguido de la presentacién del Recurso de apelacién, recepcion por parte del TATA,
contestacion de agravios, apertura de pruebas y pronunciamiento del TATA,
encontrando en el escrito del legislador la polémica de considerar o no los dias como

habiles.

De los recursos mencionados el Departamento de Revision de Recursos, es el area
responsable de dar resolucion al segundo Recurso y de presentar las pruebas ante el
TATA cuando el recurrente presente Recurso de Apelacion. Este Departamento cuenta
con un Manual de Funciones definidas para los colaboradores que lo conforman, el

cual fue actualizado en el afio 2016.
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3.2. Consideraciones legales en recursos administrativos tributarios

Para un mejor entendimiento a los términos legales utilizados en la figura de
recursos administrativos, se describen aquellos més relacionados a la materia de
recursos administrativos como: hecho generador, personeria, notificaciones, recepcion
de escritos, términos probatorios, medios para prueba, prueba documental y

resoluciones.

Hecho generador

Se entiende el hecho generador como “aquella condicidn que da origen a una
obligacion tributaria, es decir el mecanismo por el cual se vale la ley para crear una
relacion juridica tributaria con el sujeto pasivo” (Reyes Santander, 2017). ElI CTr lo
define en el art. 28 como “el presupuesto establecido en la ley para determinar el tributo

y cuya realizacién origina el nacimiento de la obligacién tributaria.”

El primer método para determinar la existencia de una obligacion tributaria
observado en el art. 160 del CTr se aplica basado sobre base cierta para conocer de
forma directa el hecho generador del tributo. Los elementos tomados en cuenta son
libros y registros contables, documentacion soporte de las operaciones efectuadas y
documentacion procedente de fuentes que contemple la ley. A falta de los elementos
anteriores, o cuando estos sean insuficientes o contradictorios se determinara la
existencia de la obligacién tomando en cuenta indicios o datos que permitan determinar

la capacidad tributaria.

La AT también puede determinar la capacidad tributaria sobre base objetiva al
considerar la renta anual, tipos de servicios, rol de empleados, tamafio del local, monto
de ventas diarias, cantidad de mobiliario para disposicion del publico, lista de
proveedores, contratos de arrendamientos y modalidad de operaciones. El cuarto
método considera el precio de transferencia, el cual es regulado por ley. La

determinacion de la obligacion se realiza mediante una resolucion que emite la AT
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después de un proceso de formulacion de la infraccion que se le imputa, presentacion
de nuevas declaraciones o rectificacion de las anteriores en los 15 dias habiles

posteriores a la formulacion de la inflacion.

El incumplimiento a las obligaciones tributarias da origen a actos o resoluciones
administrativas, que el contribuyente puede impugnar haciendo uso de sus derechos,
recurriendo por la via administrativa ante la AT, dando origen asi al primer recurso

administrativo tributario, El Recurso de Reposicion.

Personeria

Segun el Art. 82 del CTr, para todas las gestiones que el contribuyente realice ante
la AT, este puede realizarlas personalmente o a través de su representante
debidamente acreditado y con poder suficiente para actuar ante los procesos que
representa. También puede ser acompafiado de los asesores que considere. La
comparecencia personal no es obligatoria, incluyendo en los recursos administrativos
gue interponga ante la AT. El mismo articulo sugiere la realizacién de gestiones del
contribuyente ante la AT por medios electrénicos e internet, siempre que la exista una

normativa previa del 6rgano tributario que reglamente estos procedimientos.

Recepcidén de escritos

La presentacion de los escritos ya sea de forma fisica o electrénica, para cualquier
tramite ante la AT incluyendo la accion recursiva, es valida cuando la AT dé constancia
de su recepcion de forma oficial. Este procedimiento igualmente debe estar oficializado
en una normativa institucional. Esta opcion de aprovechar el avance tecnologico como

herramienta en las gestiones tributarias, las plantea la ley en el art 83 del CTr.
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Notificaciones

La notificacion es requisito en los tramites tributarios, la cual se debe realizar donde
el contribuyente o su representante especifiquen, de acuerdo al art 84 del CTr se
considerara formal ante el contribuyente, cuando la AT la realice de las siguientes
formas:

1. Personalmente, entregandola contra recibo al interesado o representante. Se

tendr4 también por notificado personalmente, el interesado o0 representante que

realice cualquier actuacion mediante la cual, se evidencie el conocimiento

inequivoco del acto de la Administracion;

2. Por correspondencia postal o telegréfica, dirigida al interesado o su

representante en su domicilio, con acuse de recibo para la Administracion Tributaria;

3. Por cédula o constancia escrita entregada por el personal debidamente acreditado
por la Administracion Tributaria, en el domicilio del interesado o de su representante.
Esta notificacion se hara a persona adulta que habite o trabaje en dicho domicilio; si
se negare a firmar, se aplicard el procedimiento consignado en el Cdédigo de

Procedimiento Civil;

4. Por aviso, que se practicara cuando no haya podido determinarse el domicilio del
interesado o0 de su representante, o cuando fuere imposible efectuar notificacion
personal, por correspondencia 0 por constancia escrita. La notificacion por aviso se
hard& mediante publicacion que contendrd un resumen del acto administrativo
correspondiente. Dicha publicacion deberd efectuarse por una sola vez en dos

medios de comunicacién social escritos de circulaciéon nacional;

5. Por medio de sistemas de telecomunicacion ordinaria, por computacion,

electronicos y similares, siempre que los mismos permitan confirmar la recepcion; y
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6. Cuando los actos administrativos afecten a una generalidad de deudores
tributarios de una localidad o zona, su notificacion podra efectuarse mediante una
sola publicacion en dos medios de comunicacion social escritos de circulacion

nacional (Asamblea Nacional, 2005, art 84).

Términos probatorios

Es el tiempo que estipula la ley para la presentacion de las pruebas consignadas,
dicho término esta establecido para cada recurso a partir del dia siguiente a la
notificacion efectiva, tiempo en el cual todos los registros y documentos solicitados
como prueba por la AT y que no hayan sido presentados en ese plazo, se
desestimaran como pruebas a favor en procesos posteriores, excepto casos de fuerza

mayor que sean demostrados ante la AT.

Medios para prueba

De conformidad con el art 90 del CTr son:

1. La cosa Juzgada;

2. Los documentos, incluyendo fotocopias debidamente certificadas por Notario o
por funcionarios de la Administracion Tributaria, debidamente autorizados, conforme
la Ley de Fotocopias;

3. La confesion;

4. Los dictamenes fiscales,

5. La deposicion de testigos,

6. Las presunciones e indicios, siempre y cuando la Administracion Tributaria tenga
bases legales para comprobar el hecho; vy,

7. Otros medios de prueba derivados de los avances tecnologicos, que sean
verificables, soportados técnicamente y que produzcan certeza de los hechos, tales
como: Las grabaciones directas de voces, los videos, llamadas telefénicas,
mensajes por telefonia celular, correos electronicos y/o transacciones por redes

informaticas.
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Toda prueba debe ser recabada, obtenida y presentada en estricto apego y
observancia de las disposiciones legales contenidas en la Constitucién Politica, el
presente CTr, el Cédigo de Procedimiento Civil y demas disposiciones concernientes.

3.3. Generalidades sobre administracion de operaciones

Procesos

Estévez Morera (2009), define los procesos como “el conjunto de actividades
secuenciales que realizan una transformacion de una serie de inputs (material, mano
de obra, capital, informacion, etc.) en los outputs deseados (bienes y/o servicios)
afiadiendo valor". Un proceso no es mas que la sucesion de pasos y decisiones que se

siguen para realizar una determinada actividad o tarea.

Para Irazabal (2013) el proceso es una serie de labores concatenadas, que
constituyen una sucesion cronologica y el modo de ejecutar un trabajo, encaminados al
logro de un fin determinado, de manera detallada y documentada. Secuencia de actos
regidos por un conjunto de reglas, politicas y/o actividades establecidas en una
empresa u organizacion, con la finalidad de potenciar la eficiencia, consistencia y

contabilidad de sus recursos humanos, técnicos y materiales.

Se dice labores concatenadas porque son actividades u operaciones que se enlazan
entre si y la anterior sirve de base a la siguiente hasta lograr los resultados. Se dice
cronoldgicas porque se sucede una tras otra en orden logico es decir el ¢ Cuando? Y la
manera de ejecutar un trabajo porque especifica el (Cémo?, el ¢Quién? y el ;Dbnde?

del trabajo.

La sistematizacién de los procesos, permite establecer un orden légico de las
actividades o procedimientos que se deben de realizar paso a paso y mejorar los

resultados de cada proceso. Ademas la sistematizacion facilita la apropiacion de los
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mismos procesos tanto al personal que ya los realiza como al personal huevo mediante

la induccidn, permitiéndole adaptarse mas rapidamente a los procedimientos a ejecutar.

La sistematizacion persigue “lograr un exitoso sistema de trabajo bajo normas,
procedimientos y procesos claramente comprensibles para todos los operarios en sus
respectivos puestos y con sus respectivas responsabilidades” (Pallotti, 2009). Se debe
iniciar con pautas como la descripcion clara de los puestos, identificar el numero de
trabajadores y las funciones que le corresponden, detallando sus tareas, su
responsabilidades sobre los procesos y su nivel de mando. De modo que cada servidor
publico sepa de forma clara y por escrito su funcion y el nivel de desempefio aceptable

de acuerdo a su funcién, es decir su rol dentro del proceso.

“Los procedimientos deben estar desarrollados en pasos secuenciales y claramente
identificables” (Pallotti, 2009). Una vez cumplido este paso, se identifica los diferentes
sistemas o direcciones que componen la institucibn como un proceso integral, ya
identificados los ultimos se inicia el procesos de sistematizacion confeccionando

procedimientos para cada area segun el nivel de exigencias.

Procedimientos administrativos

Segun Melincoff (1990) los procedimientos “consisten en describir las actividades
gue se deben seguir en un proceso administrativo de forma detallada, para disminuir
los errores y obtener un proceso mas productivo” (Pag.223). Para toda organizacion Es
importante conocer los procedimientos necesarios para realizar cada actividad, es asi
gue el apropiarse correctamente de los procedimientos que se deben ejecutar, nos

permitira cumplir con los objetivos propuestos.

Los procedimientos deben cumplir con las siguientes caracteristicas. Deben ser:
e Completos. Consideran elementos materiales y humanos, asi como el objetivo

deseado.
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Coherentes. Que sus pasos sean sucesivos en orden cronolégico, complementarios

y que tiendan al mismo objetivo.

e Estables. Firmeza del curso establecido, que no cambie a menudo, sino por
reestructuracion administrativa, cambios tecnoldgicos, analisis de procesos o
mediante una declaracion de emergencias del Ejecutivo y en todo caso deben ser
reportados a la instancia correspondiente del Estado y publicado en La Gaceta, caso
contrario debera seguir su curso de ley.

e Flexibles. Que permitan resolver emergencias sin romper la estructura establecida y
gue se restablezca el procedimiento al cesar la emergencia.

e Continuidad. Tienden a perpetuarse una vez establecidas y las modificaciones solo

se agregan a las ya establecidas.

Los procedimientos se encuentran en el tercer nivel de la planificacion; es decir, en
primer plano se encuentran los objetivos; en segundo las politicas y en el tercer plano

los procedimientos, los cuales deben estar agrupados en un manual de procedimientos.

Eficacia, Eficiencia y Efectividad

En un proceso la eficacia y la eficiencia se combinan para obtener la productividad la
cual es sinénimo de efectividad, es decir el logro las metas planteadas con la menor
cantidad de recursos. Se entiende la efectividad entonces, como “el grado en que se
maximizan los beneficios, alcanzando los objetivos esperados e incurriendo en el

menor costo posible” (Diferenciador, s.f.).

Para entender mejor la efectividad, se describe la eficacia y la eficiencia. La eficacia
“es la capacidad de lograr un objetivo esperado” (Diferenciador, s.f.). La eficacia es de
naturaleza objetiva y cuantificable y posee las siguientes caracteristicas:

e Se enfoca en los objetivos o resultados de un proceso.
e Se mide en razon del resultado obtenido vs resultado esperado.
e Los recursos se usan para alcanzar metas.

e Se interesa por cumplir lo propuesto.
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La eficiencia por su parte se entiende como “la capacidad de obtener los resultados
deseados haciendo el mejor uso de los recursos disponibles” (Diferenciador, s.f.). Esta
puede ser subjetiva y cualitativa. La eficiencia persigue minimizar los costos y
maximizar los resultados y posee las siguientes caracteristicas:

e Se enfoca en el proceso que lleva a un objetivo.

e Mide la relacidn entre los resultados obtenidos y el costo real versus los resultados
previstos y el costo previsto.

e Se interesa por hacer bien o mejorar las cosas.

e Busca la resolucion a problemas productivos.

La principal diferencia entre eficacia y eficiencia es que la ultima se interesa en el
control de los recursos (generalmente en sentido econdmico), su correcto uso y que
estos no se desperdicien, para lograr un objetivo. Se puede decir entonces que
“‘eficacia, eficiencia y efectividad son una cadena de etapas para alcanzar la
competitividad de un empleado, maquina, equipo, institucion, servicio o empresa”

(Diferenciador, s.f.).

Indicadores de desempeiio

El desempefio es la forma en que los trabajadores realizan su trabajo y para evaluar
este desempefio se utilizan una serie de indicadores cuantitativos que permiten
analizar factores como: rendimiento, productividad, habilidades organizativas, entre
otros. El indicador de desempeno es “la expresidn cuantitativa construida a partir de
una serie de variables objetivas y medibles que proporcionan un medio sencillo y fiable
para medir logros, reflejar los cambios vinculados con las acciones del programa y

monitorear resultados” (Isotol.org, 2015).

‘Los indicadores de desempeio son una herramienta de gestion que permite
analizar los resultados de los procesos de forma mas dirigida” (Trabajo, 2019, s.f),
sirven para que la institucion pueda ver el rendimiento de cada departamento y se

utilizan como una herramienta a través de los cuales podemos conocer el nivel de
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alcance de las metas planificadas, la eficacia en la utilizacion de los recursos de la
institucion, e igual de importante, qué errores se ha producido en cada etapa para

realizar ajustes oportunos a tiempo en cada proceso.

Entre los objetivos principales de los indicadores de desempefo estan: “motivar a
los equipos responsables del cumplimiento de los objetivos” y “evaluar los procesos de
forma constante” (Wikipedia, s.f.), por lo que es un medio importante para la
organizacion en cuanto a encausar los objetivos individuales en una sola direccion, al
cumplimiento de la misién, valores e intereses de la organizacion. Los indicadores de
desempeifio se utilizan en todos los niveles de la organizacion y se pueden clasificar en

Indicadores Estratégicos e Indicadores de Gestion.

Un indicador es estratégico o de resultados cuando miden “el grado de cumplimiento
de los objetivos de las politicas publicas y de los programas presupuestarios y deberan
contribuir a corregir o fortalecer las estrategias y la orientacion de los recursos”
(Figueroa, s.f.). Estos tienen las caracteristicas de medir “el grado de cumplimento de
los objetivos” de la empresa, contribuir a “corregir o fortalecer las estrategias y la
orientacion de los recursos” y ademas “impactan de manera directa en las estrategias y

areas de enfoque de las organizaciones” (Isotol.org, 2015)

Mientras el indicador de gestidén permite:

Medir el avance y logro en procesos y actividades, es decir, sobre la forma en que
los bienes y servicios publicos son generados y entregados. Incluyen los indicadores
gue dan seguimiento a las actividades y aquellos que entregan bienes y/o servicios

para ser utilizados por otras instancias (Figueroa, s.f.).

Los indicadores deben poseer los siguientes atributos, ser:

Oportunos, excluyentes, practicos, claros, explicitos, sensibles y verificables.
Medibles, entendibles y controlables.

Simples, adecuados, Utiles y oportunos.

Por tanto deben ser:
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e Simples: mediante una férmula de célculo simple y los recursos requeridos para
su medicion

e Objetivos y neutros: medir lo que en realidad interesa medir, que no dependan o
estén correlacionados con otros indicadores.

e Sistematicos: que permitan realizar analisis con periodicidad para la toma de

decisiones oportuna (Betancourt, 2017).

Podemos clasificar los indicadores por su tipologia en el siguiente esquema:

llustracién 1: Clasificacion de Indicadores por tipo.

g N N
Cuantitativos

Por su
Medicion

Cualitativos
De Impacto

De Resultado

Por Nivel de
Intervencién

De Proceso

Clasificacion de los Indicadores

De Insumo

Por Nivel
Jerarquico

Estratégicos

Fuente: https://ingenio empresa.com

Elementos de un indicador para construirlos, se deben tomar en cuenta los
siguientes:

e La Definicién del mismo en cuanto al hecho que se quiere controlar;

e EIl Objetivo que se persigue, el cual debe permitir combinar acciones preventivas
y correctivas en una sola direccion;

e Los Valores de Referencia, o de comparacion; para comparar el valor del
indicador (estos valores pueden ser : historicos, estandar, teérico, de requerimiento

de los usuarios, valor de la competencia, por politica corporativa, por consenso;
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e La Responsabilidad: Clarifica el modo de actuar frente a la informacion que
suministra el indicador y su posible desviacion respecto a las referencias escogidas.
e Los Puntos de Medicion: Define la forma como se obtienen y conforman los
datos, los sitios y momento donde deben hacerse las mediciones, los medios con los
cuales hacer las medidas, quiénes hacen las lecturas y cuél es el procedimiento de
obtencion de las muestras. Ello permite establecer con claridad la manera de
obtener precision, oportunidad y confiabilidad en las medidas.

e La Periodicidad: Define el periodo de realizacién de la medida, como presentan
los datos, cuando realizan las lecturas puntuales y los promedios.

e -El Sistema de Procesamiento y Toma de Decisiones: El sistema de informacion
debe garantizar que los datos obtenidos de la recopilacién de historicos o lecturas,
sean presentados adecuadamente al momento de la toma de decisiones. Un reporte
para tomar decisiones debe contener no solo el valor actual del indicador, sino

también el nivel de referencia.

Las mediciones no sélo pueden ser concebidas como herramientas de medicion y
de desempefio; deben ser usadas para:

e Definir la estrategia de la organizacion

e Comunicar la estrategia de la organizacion

e Lograr que los empleados y la organizacibn marchen en la basqueda de una

meta comun.

Para definir un buen indicador de control en un proceso es importante desarrollar un
criterio para la seleccion de los indicadores que deberan monitorearse en forma
continua, ya que el seguimiento tiene un costo alto cuando no esta soportado por un
verdadero beneficio; puede utilizarse una sencilla técnica que consiste en responder
cuatro (4) preguntas basicas:

o (Es facil de medir?

e ¢ Se mide rapidamente?

e ¢ Proporciona informacién relevante en pocas palabras?
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e ¢ Se grafica facilmente? (reliabilityweb.com, 2019)

Entre los beneficios de los indicadores se pueden mencionar:

La medicion del desempefio, es una alternativa para brindar a los servidores
publicos una retroalimentacién que permita mejora en sus actividades, y permita
orientar el desarrollo de las tareas mediante acciones especificas. Ademas “incentiva la
participacion y mejora el compromiso, optimiza el uso de los recursos disponibles y

sirve para orientar planes de sucesion y desarrollo.” (Morales, 2019)

El analisis de los indicadores implementados permite a toda organizacion orientar la
toma de decisiones. El enfocarse solamente en la recoleccion de datos conlleva a la
pérdida de tiempo y recursos. “La clave estd en que la informacidén sea accionable.”
(Morales, 2019)

3.4. Implementacion de las Tecnhologias de la Informacion y la Comunicacion

(TIC) en las Administraciones Tributarias.

Como se ha dicho, la AT para cumplir con sus obligaciones, ha realizado constantes
cambios tecnoldgicos a partir del afio 2006, primeramente, la implementacion de la
pagina web; luego, la VET (oficina virtual). En el periodo 2011 al 2013 se concretaron
los procesos de Declaracion Electronica, emision de Solvencia Fiscal, boletas de

pagos, transferencias bancarias, gestion de devoluciones y exoneraciones, entre otras.

En el 2016 implementd el Sistema Integral de Atencidn y Asistencia al Contribuyente
(Sistema Ateneo), en cual ha sido gestionado por el Centro Interamericano de
Administraciones Tributarias (en adelante CIAT), financiado con recursos de
Cooperacién Suiza (SECO) e implementado con apoyo técnico de la Agencia Estatal
de Administraciéon Tributaria (AEAT).
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Estos sistemas permitiran a la DGI brindar respuestas adecuadas a contribuyentes
de diferentes segmentos, reducir tiempos de atencion, y llevar a cabo gestiones de
cobranza amigable, todo ello en el ambito de un entorno que facilite la
retroalimentacion mutua entre el contribuyente y la AT, la prueba piloto se llevd a cabo
en la Administraciéon de Renta de Sajonia la cual presenta uno de los mayores niveles

de actividad (Centro Interamericano de Administraciones Tributarias, 2016).

De acuerdo a la informacion suministrada en la AT nicaraguense, a febrero de 2019,
el sistema ATENEO esta instalado en 17 AR en diferentes departamentos nacionales,
en ellos se atienden 3 areas de atencion que son: Asistencia, Registro y Cobranza y

Fiscalizacion.

AREA SERVICIOS

Atenciébn  al | Atiende consultas generales, orientacion, procedimientos generales, requisitos para tramites,
Contribuyente | blogueo de VET, etc.

Registro y | Atiene inscripciones de contribuyentes, problemas con cuenta corriente, arreglos de pagos, etc.
Cobranza
Fiscalizacion | Atiende lo relativo a bloqueos de declaraciones en linea por problemas relacionados a
informacién exdgena. Recibe interposicion de recursos por reparos efectuados por auditores,
entre otros.

En el 2017 se actualizé la pagina web, la cual es ahora interactiva y de facil
utilizacién, con opcién a ventana para redes sociales, actualmente se cuenta con
Twitter, la que se utiliza para enviar AVISOS publicados en la web, en el 2017-2018 se

incorporé importantes validaciones en la declaracion.

Como se ha manifestado varias direcciones de la AT han tenidos cambios
sustanciales apoyados de la tecnologia, no siendo la excepcién la DJT, por lo que en el
afio 2016 se inicia el proceso de concepcion del Sistema de Gestion de Recursos
(SIGER).

En el afio 2017 se realiza el proceso de capacitacion tedrico-practico en un periodo
de siete meses a 14 servidores publicos para apropiarlos del funcionamiento del
SIGER, para el mes de agosto de 2018 se pone en marcha el sistema en las AR de
Managua, en el mes de abril del afio 2019 se capacita a 26 servidores publicos para
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implementar el sistema a nivel nacional, actualmente se encuentra en las AR de:
GRACOS, Sajonia, Linda Vista, Centro Comercial Managua, Esteli, Matagalpa, Leon y
Rivas.

El propoésito de este sistema es apoyar a las AT con la implementacion de politicas,
procedimientos y actividades que garanticen la continuidad del seguimiento de los
recursos interpuestos por los contribuyentes contra los actos y resoluciones que emita
la AT, actualmente se encuentran en funcionamiento el proceso de los recursos de
Reposicién y Revision, sin embargo el alcance del sistema constituye los procesos de
los tipos de recursos que expresa el articulo 96 del CTr, es decir, Recurso de
Reposicion, Recurso de Revision, Recurso de Apelacion y Recurso de Hecho
(Amparo).

llustracién 2: Mapa Semantico de los escenarios del recurso de reposicion

IDENTIFICAR No. ESCRITO DE INT. NOTIFICACION DE GENERAR ESCRITO s
REDE —> “REORSODE  —> | RECEPIONDE IDENTIFICARMo. > | DEINT. REQURSD —> | NOTICACIONDE | | pevisar EscrITo
REPOSICION ERR DE REPOSICION
]
v
CREAR AUTO DE GENERARE
IMPRIMIR RECURSO - . GENERAR AUTO
POR it DE —> PERAIE A ; 3 GeauTope | RERCIONDEL | | gimsand | TRAMITASEDEL
EXTEMPORANED INADMISIEILIDAD SUBSANACION Ll OMISIONES RECURSO
J \ SUBSANADO
v \
-
NOTIFICACION o) CREAR
) g REGISTRAR | RESOLUCION DEL tlichioal IMPRIMIR Y
) > NOTIFICACION RECURSO DE AR ENVIAR A FIRMA
REPOSICION
GRABAR
ESCENARIOS DE NOTIFICACION
RESOLUCIONES DEL RECURSO
DE REPOSICION
ESCRITO \
IDENTIFICAR No.
DE INT. RECURSO =\
REDE ot RECEPCION DEL 5
=R & \
: \2\
C \ GENERAR ESCRITO GRABAR
%‘ IDENTIFICARNo. > | DEINT. REQRSD —> | "OTIICACIONDE 5, | Revisar Escrmo
\ REDE DE REPOSICION FEERch
CREARAUTODE GUARDR
REVISARESCRITO —> ot o NOTIFICACION D& I
v
. GRERAUTO |, GUARDAR. > RESOLUCIONDE —>  DESCARGOSY
) _ | NorecTiFicd e TRAMITASE NOTIFICACION P
RECEPCION DE OMISIONES IMPRIMJR
RECURSO b RESOLUCION DE |
EXTEMPORANED v
IMPRIMRYENVIAR __  REGISTRAR
AFIRMA NOTIFICACION
REGISTRAR
ENVIAR A FIRMA e

Fuente: (Matus, 2019)
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En la implementacion del SIGER en las AR ha sido con el Recurso de Reposicion,
interpuesto por los contribuyentes ante la autoridad que dictd la resolucion;
especificamente para las gestiones efectuadas por Fiscalizacion. En la ilustracion 2 se
identifican los procesos realizados en recurso de reposicion como primera etapa del

SIGER para llegar a revision.

Dentro de las Ventaja que posee el SIGER en cada una de sus tipos de recursos, se

encuentran (Direccion General de Ingresos (DGI), 2019):

+ La transparencia: De acuerdo a todas las validaciones que tiene integrado el
sistema, no permite manipulacion desde el proceso que efectla el usuario, es decir,
registra los recursos en la hora y fecha que se estd haciendo el proceso, como
primer filtro tiene el perfil del Receptor en donde este registra el recurso de los
contribuyentes, de acuerdo a los soportes presentados permite la emisién de
documentos de Autos: Subsanacién y Tramitase, asi como las Resoluciones:

Desercién e Inadmisibilidad por Extemporaneidad.

+ Garantizar la uniformidad de procedimientos: desde las oficinas de asistencia al
contribuyente u oficinas con sistema Ateneo se hace el proceso de recepcién de los
recursos, en donde ellos son los encargados de recepcionar y derivar a los técnicos
los recursos interpuestos por los contribuyentes, de esta forma la carga laboral esta

determinada con algoritmos incorporados en el sistema.

+ Alerta de tiempo: en cada proceso el sistema contabiliza el tiempo y cuenta con un
sistema de alarma el cual va informando al superior del estado de cada uno de los
casos, situacion que contribuye a la agilizacion del proceso y no permita que algun

caso incurra en silencio administrativo positivo.

+ Tiempo de respuesta de parte de la AT a los contribuyentes: como se ha
explicado en la ventaja uno, al sistema conocer los periodos en que debe

recepcionar un caso permite que automaticamente emita la resolucién de
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subsanacion si no ha cumplido con toda la informacién que debe presentar, de auto
tramitase si ha cumplido con toda la informacién, y asi en cada uno de los
escenarios que puede presentar un recurso interpuesto. El utilizar el sistema mejora
el servicio que se presta al contribuyente, porque el mismo emite las resoluciones
mencionadas anteriormente. Este proceso aminora la carga de los técnicos propios
del area, porque el sistema ya conoce como debe proceder en cada recurso
recibido, la clave son los tiempos incorporados en cada una de las validaciones del

sistema.

En la siguiente ilustracion se muestran los actores de la AT que participan en el
recurso de revision dentro del SIGER. Como se observa todos los que participan son
servidores publicos o funcionarios de la AT. Sin embargo, resulta necesario integrar a
este proceso a los contribuyentes y demas entes para lograr que todo el proceso sea
electronico. En el apartado del analisis de resultado en correspondencia al objetivo 3 se

hara la propuesta de inclusion de los contribuyentes.

llustracién 3: Ciclo que se efectla en recurso de revision dentro del SIGER

Receptor

NO
DCyen ' Pendiente Doc.: Subsanacién q NO No subsano: Desierto
tiempo

Fuera de tiempo: Inadmisible
S| Sisubsano: Auto tramitase

I S| __y Autotramitase
Técnico —

4

Supervisor

1

lefe de revision

Fuente: informacion del CTr., manual de funciones, elaboracién propia.
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IV.HIPOTESIS

Se espera que la investigacion brinde resultados que permitan confirmar las
siguientes hipotesis:
Hi.

La adecuada normacion y definicion de los procesos e indicadores de gestion, asi
como la incorporacion de las TIC en los procesos ejecutados por los servidores
publicos del departamento de Revision de Recursos de la DGI, permitira mejorar la

eficiencia operativa en el departamento y la definicion y logros de metas objetivas a

proponer en el Plan Anual Operativo de la Administracion Tributaria.

Ho.

La adecuada normacion y definicion de los procesos e indicadores de gestién, asi
como la incorporacién de las TIC en los procesos ejecutados por los servidores
publicos del departamento de Revisibn de Recursos de la DGI, no mejorara la
eficiencia operativa en el departamento y la definicion y logros de metas objetivas a

proponer en el Plan Anual Operativo de la Administracion Tributaria.



1. Describir los
procedimientos
gue se
implementan en
materia
recursivay los
indicadores de
desempefio de
los servidores
publicos, que se
utilizan en el
Departamento de
Revision de
Recursos, para
medir en el logro
de las metas
propuestas en el
PAO

1.1.

Procedimiento

S

1.2 Dpto.

Revision
Recursos

de
de

V. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Plan o método de
trabajo que establece
una sucesion
cronoldgica de
operaciones
relacionadas entre si,
que tienen como
propésito la realizacion
de una actividad o
tarea especifica dentro
de un ambito
predeterminado de
aplicacion para la
obtencién de un
resultado concreto.
Parte de la Estructura
Programética de la
DGI donde se llevan a

cabo los
procedimientos  para
resolver los actos

administrativos donde
los contribuyentes
solicitan de la propia
Administracién Publica
la anulacién 0]
modificacién del acto
administrativo que los
afecta

Plan de trabajo que en
que se realizan de
manera especifica y
detallada las
actividades que
integran a un proceso
de transformacion de
insumos en productos,
bienes o servicios.

Area sustantiva
encargada de
recepcionar y dar
respuesta por la via
administrativa a los
Recursos de Revision
interpuestos ante el
titular de la DGI, y
presentar formulacion
de agravios y pruebas
en los recursos de
apelacion,
representando al titular
de la Institucién ante el
TATA

1.1.1 Tipos de
procedimiento

1.1.2 Descripcion de
actividades

1.1.3 Formalizacion y
divulgacién

1.2.1 Composicion del
Departamento

1.2.2 Organigrama

1.2.3 Recursos
Administrativos

1.2.4 Capacidades
1.2.5 Conocimientos

1.2.6
Materiales

Recursos

a7

Preguntas 1 y 2 de Entrevista
1 Preguntas 2 y 3 de
Entrevista 2.

Analisis documental de
informacion institucional:
¢ Manual de funciones

Departamento de Revision,
* Organigrama DGI 2018;
* Cédigo Tributario de la
Republica de Nicaragua,
* Flujo de procesos del
departamento,

* Informe de actividades de
acuerdo al PAO,
. Programacién de
actividades,

Observacion in situ de los
procesos y  Condiciones
fisicas de trabajo mediante
Bitacora de Observacion.
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1.3
Indicadores de
desempefio
1. Describir los
procedimientos
gue se
implementan en
materia recursiva
y los indicadores
que se utilizan en
el Departamento
de Revision de
Recursos para
medir el 1.4 Metas del
desempefio de PAO

los servidores
publicos en el
logro de las
metas
propuestas en el
PAO.

Un indicador de
gestion es la expresion

cuantitativa del
comportamiento y
desempefio de un
proceso, cuya
magnitud, al ser

comparada con algun
nivel de referencia,
puede estar sefalando
una desviacion sobre
la cual se toman
acciones correctivas o
preventivas segun el
caso

En otras palabras, se
trata de una estrategia
general en la que se
indica qué se quiere
conseguir y cuales son
los pasos para
lograrlo. Normalmente
un plan operativo se
realiza con caracter
anual y por este
motivo se utilizan las
siglas PAO

Un indicador es una
medida de la condicion

de wun proceso o
evento en un momento
determinado. Los
indicadores en
conjunto pueden
proporcionar un

panorama de la
situacion de un
proceso

Metas propuestas a
alcanzar mediante la
implementacién de
estrategias,
definiendo:
actividades,
responsable de
ejecutarlas, medidas
de desempefio,
periodo de ejecucién y
recursos  necesarios
para lograrlo.

objetivos,

1.3.1 Tipos de
Indicadores

1.3.2 Caracteristicas

1.3.3 Elementos de un
indicador

1.3.4 Beneficios de los
indicadores

1.4.1 Indicadores
Trimestrales y Anuales

1.4.2 Objetivos del
PAO para Revisién de
Recursos

Marco teodrico: Indicadores
de Desempefio

Entrevista 1, preguntas 3, 4,
5y6

Entrevista 2, preguntas 4, 5y
6

Andlisis documental. PAO

Institucional. DGI, 2018
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2. Analizar el uso
de herramientas
técnicas y
capacidades con
gue cuentan los
servidores
publicos del
Departamento de
Revisién de
Recursos al
ejecutar los
procedimientos
establecidos para
el trdmite de los
recursos de
revision
interpuestos.

2.1 Recursos
Administrativo
S

2.2
Herramientas
técnicas

Actos de impugnacién
de un acto
administrativo anterior
ante un organo de este
caracter, que dan lugar
a un procedimiento de
revision. Los recursos
administrativos

constituyen vias de
revisibn a instancia
siempre de

interesados, sujetas a
plazos determinados.

El término herramienta
también se emplea
para hacer mencion a
los instrumentos,
tangibles o intangibles,
gue se poseen para
poder llevar a cabo un
proyecto y para
conseguir unos
resultados concretos.

Interposicion de
impugnacién a la
resoluciéon  total o
parcial de un proceso
anterior ante la misma
Administracion

Tributaria, como parte
de los derechos del
contribuyente  dentro
de la via
administrativa.

Una herramienta es un
instrumento fisico que
facilita la realizacion
de ciertos trabajos, o
aquellos

procedimientos que
mejoran la capacidad
de realizar ciertas
tareas.

2.1.1 Tipos de Recursos
administrativos

2.1.2 Recursos que son
competencia del Dpto.
de Revision de Rec.

2.1.3 Requisitos legales

2.1.4
ejecucion

Periodo de

2.2.1 Disponibilidad de
Manuales

2.2.2 Plan de
Actividades
2.2.3 Sistema
Tecnoldgico

2.2.4 Recursos Fisicos

2.2.5
Materiales

Recursos

2.2.6 Uso de
Herramientas Ofimaticas

2.2.7 Registro y Control
de Actividades

* Analisis Documental
Codigo Tributario de la
Republica de Nicaragua,
* Manual de funciones del
Departamento de Revision,

» Entrevista 1, Pregunta 7,
» Entrevista 2, Pregunta 7,
* Observacion in situ de los
procesos y Condiciones
fisicas de trabajo mediante
Bitacora de Observacion.
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2. Analizar el uso
de herramientas
técnicas y
capacidades con
gue cuentan los
servidores
publicos del
Departamento de
Revisién de
Recursos al
ejecutar los
procedimientos
establecidos para
el tramite de los
recursos de
revision
interpuestos.

2.3
Capacidades

2.4 Eficiencia
operativa

Circunstancia 0]
conjunto de
condiciones,

cualidades o aptitudes,
especialmente
intelectuales, que
permiten el desarrollo
de algo, el
cumplimiento de una
funcion, el desempefio
de un cargo, etc.

Es la capacidad de

alcanzar un objetivo
recurriendo al menor
gasto de recursos
posible

Conjunto de recursos y
aptitudes que tiene un

individuo para
desempefiar una
determinada tarea.
Vinculado a la

educacion se define
como un proceso de
incorporacion de
nuevas herramientas
para desenvolverse en
el mundo.

Relacion entre  los
logros conseguidos
con un proyecto y los
recursos utilizados en
el mismo

2.3.1 Competencias y
conocimientos

2.3.2
realizadas

Actividades

2.3.3 Conocimientos
ofiméaticos

2.4.1 Caracteristicas

2.4.2 Determinacion
de la eficiencia

* Observacién in situ de
realizacion de los procesos
* Entrevista 1, Pregunta 7,
* Entrevista 2, Pregunta 8 y 9

* Entrevistal, Pregunta 3, 4,
5,6,y8

* Entrevista 2, Pregunta 4 y 8
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3. Proponer la
implementacion
de las
Tecnologias de la
Informacién y la
Comunicacion
(TIC) en los
procedimientos
relacionados con
los recursos
tributarios en el
Departamento de
Revision, para
mejorar la
efectividad
operativa de la
AT en la atencién
al contribuyente

3.1
Sistematizacio
n de proceso

3.2 Efectividad
operativa

3.3 Tecnologia
de Informacion
y
Comunicacion
TIC)

Proviene de la idea de
sistema, de orden o
clasificacion de
diferentes elementos
(procedimientos) bajo
una regla o parametro
similar.

Alineacion eficiente de
los procesos y
recursos
empresariales a la
estrategia, objetivos y
metas

Las TIC son
herramientas  teorico
conceptuales, soportes
y canales que
procesan, almacenan,
sintetizan, recuperan y
presentan informacion
de la forma mas
variada

Establecimiento de un
sistema u orden que

tiene por objetivo
permitir  obtener los
mejores resultados

posibles de acuerdo al
fin que se tenga que
alcanzar

Significa lograr un
resultado con costos
mas bajos y calidad
superior.

Conjunto de
tecnologias
desarrolladas para
gestionar informacion vy
enviarla de un lugar a
otro

3.1.1 Situacién actual
de los procesos

3.1.2
detectados

Problemas

3.1.3 Propuestas de
mejoras

3.2.1 Capacidad real
para revision de
recursos por persona
al mes

3.2.2 Capacidad real
de audiencias
asistidas por persona
al mes

3.2.3 No. de Recursos
revisados y ganados

3.2.4 Propuesta de
indicadores para medir

el desempefio del
Depto.
3.3.1 Tecnologia
disponible
3.3.2 Nivel de
aplicacion en los
procesos

3.3.3 Estrategias de
Induccién y
apropiacion

Analisis Legal de propuesta
de mejora en Cddigo
Tributario

» Entrevista 1, Pregunta 8,
* Entrevista 2, Pregunta 8 y
9

* Entrevista 1, Pregunta 8

* Entrevista 2, Pregunta 9
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VI.DISENO METODOLOGICO

Hernandez Sampieri 2014, citando a Liu y Tucker dice que: “los disefios de
investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico” (p.154). El analisis de este estudio se efectla segun el comportamiento
de los procesos que se realizan en el Departamento de Revision de Recursos en el afio
2018, analizando el efecto que tiene sobre la efectividad en el cumplimiento de las
metas propuestas en el PAO.

“Disefios transaccionales correlacionales-causales describen relaciones entre dos o
mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado, ya sea en
términos correlacionales, o en funcion de la relacion causa-efecto” (Hernandez
Sampieri, 2014, p.158). Se observa en este caso las relaciones existentes entre los
procedimientos que realizan los servidores publicos y el uso de las herramientas
tecnoldgicas disponibles para la incorporaciéon de las TIC en los procesos de recursos
administrativos, lo cual se espera que influya en la calidad de la atencion al

contribuyente y al uso 6ptimo de los recursos tanto humanos como materiales.

6.1 Enfoque de la investigacién

Segun el tipo de datos obtenidos, la investigacion tiene un enfoque cualitativo,
porque se conoce el proceso pero a partir de la informacion obtenida no se crean
valores. La informacién se obtiene a través de la entrevista y la observacién. Este tipo
de enfoque ofrece mucha informacién pero los datos son subjetivos y poco controlables
y no permiten una explicacion clara de los fendmenos. Se centra en aspectos
descriptivos. “Sin embargo, los datos obtenidos de dichas investigaciones pueden ser
operativizados a posteriori con el fin de poder ser analizados, haciendo que la
explicacion acerca del fendmeno estudiado sea mas completa” (Castillero Mimenza,
2019).
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El enfoque es cualitativo porque se abordan variables que se miden por medio de la
aplicacidon de entrevistas buscando las cualidades que distinguen el comportamiento de
dicha variable. A la vez tiene como objetivo la descripcion de las cualidades de un

fendémeno, busca un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad.

Se obtiene informacién cualitativa de las tareas y actividades realizadas por los
servidores publicos, el conocimiento sobre actividades de evaluacion, acceso vy
disponibilidad de herramientas técnicas necesarias para realizar sus funciones, medios
0 sugerencias de mejora para el desarrollo de las actividades. Analizando ademas la
informacion obtenida de la observacién visual de los procesos y las condiciones del
ambiente fisico y de disponibilidad y uso de los recursos encontrados en el area de

estudio.

6.2 Tipo de investigacion

Es una investigacion Explicativa y Descriptiva, ya que describe de forma completa el
fendmeno, situacion o elemento concreto que se esta estudiando, mide las
caracteristicas y observa la configuracion y procesos que componen los fendmenos,
“se trata de obtener una imagen esclarecedora del estado de la situacién” (Castillero
Mimenza, 2019)

6.3 Poblacién y muestra

La Poblacion esta compuesta por los servidores publicos que laboran en el
Departamento de Revision de Recursos, quienes dan solucion tanto de los recursos de
revision como a los recursos de apelacion. Por la complejidad de los procesos que se
realizan en esta area, solo se ha considerado para este estudio lo concerniente al
proceso del Recurso de Revision. La poblacion objetivo, la constituyen los servidores
publicos que laboran en el departamento referido, totalizando 18 especialistas divididos

asi: 1 jefe de departamento y 17 especialistas en recursos.
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Para la aplicacion de la entrevista, la muestra es considerada a conveniencia,
teniendo como criterios para la seleccion del jefe de departamento y 7 servidores
publicos vinculados directamente con el proceso de revision, entre ellos, los
especialistas que resuelven recursos mediante el uso del SIGER (4 especialistas) y 3
especialistas que resuelven recursos mediante el proceso tradicional (antes de la
implementacion del SIGER). Asimismo, forman parte de la muestra los especialistas
con diversa experiencia y aflos de laborar en el departamento (3 especialistas con 5
afios 0 menos de laborar en el Departamento de revision y 4 especialistas con mas de

10 afios de pertenecer a esta oficina).

El instrumento de observacion se diligencié contando con todo el personal
involucrado con el proceso de revisidbn de recursos, incluyendo el oficial notificador,
archivador de expedientes y el servidor publico que recibe directamente del
contribuyente la documentacion del recurso de revision introducido en el &area del
ATENEO, ya que todos realizan al menos un procedimiento desde que inicia el proceso

en si hasta que finaliza con la entrega de la notificacion de resolucion al contribuyente.

6.4 Métodos para larecoleccion y andlisis de datos

Se realiza la investigacion de acuerdo al método inductivo partiendo de lo particular
a lo general, es decir, de la observacion y andlisis de las actividades que realizan los
servidores publicos en el proceso del recurso de revision para obtener las
conclusiones. Este tipo de método permite hacer conclusiones acertadas a partir de la
observacion y analisis pero no permite establecer generalizaciones o predecir hechos o

situaciones futuras.

El estudio parte de una pequefia muestra resolutiva, seleccionada a conveniencia
(segun se explica en el acapite anterior), la cual se estudia en condiciones naturales sin
ambiente controlado. La observacién es un elemento clave en este método de

investigacion para recopilar la informacion.
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Segun la secuencia légica propuesta por este método, se parte de la observacion y
registro de los hechos, contintia el analisis de lo observado, luego el establecimiento de
definiciones claras de los conceptos obtenidos, posteriormente se clasifica la
informacion obtenida, para finalmente clasificar los enunciados inferidos del proceso de

investigacion realizado.

Para la aplicacién del instrumento mediante el método de observacion, se realiza el
llenado del instrumento con los parametros a evaluar durante la observacion de las
tareas realizadas por los especialistas en dos dias habiles consecutivos. Se observa
cada procedimiento realizado de forma tradicional y los que se realizan mediante la
implementacion del SIGER.

6.5 Técnicas de recopilacion de informacion:

Entrevistas

Gobmez Bastar (2012) define la entrevista como: “la relacion directa establecida entre
el investigador y su objeto de estudio a través de individuos o grupos con el fin de
obtener testimonios orales (p. 59). Se aplica el método de entrevista individual a cada
colaborador, estructurada de forma secuencial de acuerdo a los objetivos planteados,
ya que “la experiencia indica que un testigo actia mejor cuando: ... Se le anima a

seguir un orden cronolégico...” (Gémez Bastar, 2012)

Se disefian dos entrevistas a ser aplicadas, la primera se dirige al Jefe del area en
estudio y la segunda entrevista se disefid para ser aplicada a los 7 especialistas que
forman parte de la muestra y que estan directamente relacionados con los
procedimientos que se ejecutan para resolver un recurso de revision. Con ellas se
espera conocer la base teorica que tienen para aplicar los procedimientos, la forma real
en que se resuelven los casos, medios con que cuenta para realizar sus tareas, aportes

para mejorar la eficiencia del personal y del Departamento de Revision en su conjunto.
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Bitacora de observacion

Es una guia que contiene los aspectos a observar in situ en el proceso de revision y
en los documentos relacionados al departamento de revision y sus funciones con el fin
de argumentar, fortalecer, comprobar y completar la informacién que se recopila por

medio de los instrumentos primarios

Observacion in situ de los procesos de revision en el Departamento.

Para aplicar el instrumento de observacion, se solicita la autorizacion para
permanecer dos dias en horas laborales en el departamento de revision con el fin de
observar lo siguientes aspectos:

a) Flujo de actividades realizadas en el proceso de revision,

b) Manejo de las herramientas que tienen disponibles los analistas,

c) Disponibilidad de recursos fisicos que tienen los analistas para trabajar (escritorios,
computadoras, impresoras, papeleria),

d) Condiciones fisicas de trabajo (espacio disponible).

Analisis o revisién documental:

Tipo de documento Informacion

Flujo de procesos del departamento Forma de realizarse y actividades

Informe de actividades de acuerdo al PAO | Metas y cumplimiento del departamento

Funciones que debe realizar cada colaborador,

Manual de Organizacién y Funciones DJT : L
su perfil y la organizacion del departamento

Calendarizacion y ejecucién del plan de

Programacion de actividades L
actividades

Clasificacion de recursos administrativos,

Caddigo Tributario de Nicaragua .
procesos y requisitos de ley

El andlisis de esta investigacion se fundamenta en la informacion contenida en los

siguientes documentos: Ley 339: ley creadora de la Direccion General de Servicios
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Aduaneros y de reforma a la ley creadora de la DGI, CTr de la Republica de Nicaragua,
Ley de Concertacion Tributaria (LCT) y sus reformas, Manual de Organizacion y
Funciones de Revision de Recursos, Manual de Organizaciéon y Funciones de la DJT,
Estructura Organizacional DGI y Plan Operativo Anual DGI 2018, documentos que
forman parte del quehacer de la AT y principalmente del Departamento de Revision de

Recursos.

La informacién obtenida se consolida y se presenta en los analisis de resultados en:
flujograma del proceso de revision de recursos, descripcion de los procedimientos paso
a paso segun se resuelva el recurso utilizando el SIGER o mediante la forma habitual o
tradicional, cuadro de metas programadas y porcentaje de cumplimiento por afio desde
2016 a 2018 del indicador planteado en el PAO para el departamento de revision.
Comportamiento de la cantidad de recursos por afio segun su fuente de procedencia
(por rentas o unidad administrativa involucrada). También se presenta en anexos el

organigrama de la DGI y del Departamento de Revision.
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VIl. ANALISIS DE RESULTADOS

En este acépite se da a conocer los resultados obtenidos a lo largo de la

investigacion, donde se detalla informacién de cada objetivo especifico planteado.

7.1. Procedimientos implementados e indicadores que se utilizan en el
Departamento de Revisiéon de Recursos para medir el desempefio de los

servidores publicos en el logro de las metas propuestas en el PAO.

7.1.1. Procedimientos implementados para resolver recursos de revision.

En el Departamento de Revisibn de Recursos se realizan dos tipos de
procedimiento, el primero, son los procedimientos manuales que provienen de recursos
interpuestos ante: Direccion de Catastro Fiscal (Avallos Catastrales muebles o
inmuebles), Direccién Juridico Tributaria (Resoluciones administrativas de Devolucion,
Constancias de Exoneracion denegadas, Solicitudes de Prescripcion), Direccion de
GRACOS (Casos de Destrucciones de Mercaderia, Pago Minimo Definitivo con la
reforma a la LCT, Ley No. 987), demas AR a nivel nacional exceptuando las de
Managua (Las multas administrativas aun son resueltas a través de resoluciones de

reposicion manuales en todas las rentas).

De acuerdo al analisis realizado de los instrumentos de recoleccion de datos
utilizados, como son las entrevistas (modelo uno y dos), bitacora de observacion y
ordenamiento juridico nacional (LCT, CTr. y manual de funciones) se concreta el
procedimiento realizado en la practica por el departamento de revision de recursos para
dar respuesta a cada uno de los recursos interpuestos por los contribuyentes, de tal

manera que se detallan a continuacion:

a) Presentacion del escrito de Recurso de Revision por parte del contribuyente ante
la oficina de recepcion de causas y escritos, oficina que cuenta con sistema ATENEO y
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lleva control de los casos interpuestos, dicha oficina se encuentra en las oficinas

centrales DGI.

b) El técnico con cargo de receptor de la oficina de recepcion de causas y escritos
traslada el escrito de recurso de revision al Departamento de Revision de Recursos.
Dicho traslado se efecttua el mismo dia, horas posteriores a la recepcion del escrito que

ha presentado el contribuyente.

c) Un técnico del Departamento de Revision examina el escrito para determinar
gue es el documento interpuesto, es decir, si es un recurso de revision, aportacion de
pruebas o desistimiento de un recurso interpuesto anteriormente u otro tramite
relacionado al recurso de revision. Siendo un recurso, se procede a solicitar mediante
memorando el expediente a la autoridad de primera instancia que resolvio el recurso de

reposicion.

d) Una vez recibido el expediente administrativo, en el departamento de revision
de recurso, se asigna el recurso de revision a un auditor fiscal o abogado fiscal de

revision de recursos.

e) En caso de ser un escrito de recurso de revision, el secretario de actuaciones
hace examen de admisibilidad y procedencia para constatar el cumplimiento con los
requisitos de forma y fondo que se detallan en el articulo 94 del cédigo tributario. Como
se explicé en el apartado del marco teérico de cumplir con los requisitos se procede a
la tramitacion del recurso, de no cumplir se procede a la resolucién de subsanacion del

mismo recurso.

f) En caso de haberse mandado a subsanacion, el contribuyente cuenta con diez
(10) dias habiles para realizarla luego de haber recibido la notificacion del auto de
subsanacion. Si el contribuye subsana en tiempo y forma, es decir, cumple con lo
establecido, se procede a la tramitacion del recurso. En caso de no subsanar se

procede a declarar la desercion del recurso de revision, cualquiera de los dos
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escenarios que se tenga se notifica al contribuyente ya sea la subsanaciéon o

tramitacion del mismo.

g) Tramitado el recurso, el contribuyente en ese periodo de diez (10) dias habiles,
ademas de aportar pruebas puede solicitar audiencia con el auditor fiscal o abogado,
supervisor fiscal y jefe del Departamento de Revision de Recursos, para exponer lo que

considere pertinente sobre su pretension en el recurso de revision.

h) Vencido el plazo probatorio se comienza a computar el periodo de cuarenta y
cinco (45) dias para la emision, firma y notificacion de la resolucion de recurso de
revision. El auditor fiscal o el abogado debera remitir el correspondiente proyecto de
resolucion al supervisor para su revision y observaciones respectivas para la posterior
emision de la resolucién que se lleva al despacho del Director General de Ingresos

para su firmay sello.

i) De regreso la resolucion con firma y sello, se procede a la realizacion de la

cédula tributaria para su notificacién al contribuyente.

J) Una vez notificada la resolucion, se entrega copia de la cédula tributaria al
auditor o abogado para su adhesién al expediente administrativo, posterior
reproduccion (fotocopia) para la confeccién del expediente administrativo propio del
departamento de revision de recursos y la devolucion del expediente original a la
respectiva administracion de rentas o direccion respectiva de donde provino el

expediente.

Habiendo explicado el procedimiento anterior (tramitacion de recursos de revision de
forma manual) y de conformidad a lo establecido en el manual de funciones y el CTr de
la Republica de Nicaragua, el proceso que se efectia se puede resumir en la siguiente
ilustracion, donde ejemplifica la cantidad de dias que tiene un proceso con resolucion

de subsanacién y notificacién personal:



llustracién 4: Flujograma del proceso de recursos de revision.
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Fuente: Manual de funciones 2016, DGI

Como segundo aspecto, los casos que se tramitan en la actualidad mediante

el

SIGER son procedentes de las AR de Managua y Direccion de GRACOS, estos

corresponden a procesos de auditoria fiscal, los que cuentan con su correspondiente

Resolucién Determinativa (en adelante REDE) y Resolucion de Reposicion?,

seguidamente se explica como se lleva a cabo el procedimiento de recurso de revision
por medio del SIGER:

! Tramite que se lleva a cabo por medio del SIGER en las AR de Managua y algunas sedes departamentales.
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a) Como se menciond anteriormente el contribuyente presenta el escrito de recurso
de revision ante la oficina de recepcion de causas y escritos de las oficinas centrales
DGl.

b) EI técnico con funciones de receptor en la oficina de recepcion de causas y
archivo, quien tiene credenciales? del SIGER registra el recurso y procede a derivar el
caso (recurso) mediante dicho sistema, como es un proceso automatico el sistema
selecciona el técnico (auditor fiscal) que tendra asignado el caso, posteriormente el
receptor traslada el escrito de recurso de revision al Departamento de Revision de
Recursos. Las condiciones y tiempo de traslado del recurso son iguales en el

procedimiento de recepcion sin sistema.

c) Se procede a realizar el memorando de solicitud de expediente a la
correspondiente AR o Direccion de GRACOS

d) EIl Auditor Fiscal asignado al caso, hace examen de admisibilidad y procedencia
para constatar el cumplimiento con los requisitos de forma y fondo que contempla el
articulo 94 del CTr. Como se explico en el punto e) del apartado anterior,
dependiendo de la actuacion e informacién presentada por el contribuyente se

procede a emitir la resolucion de tramitacién o subsanacion del mismo recurso.

e) En caso de haberse mandado a subsanacién, el contribuyente cuenta con diez
(10) dias habiles para realizarla luego de haber recibido la notificacion del auto de
subsanacién. Si el contribuyente subsana en tiempo y forma, es decir, cumple con lo
establecido, se procede a la tramitacion del recurso. En caso de no subsanar se
procede a declarar la desercion del recurso de revision, cualquiera de los dos
escenarios que se tenga se notifica al contribuyente ya sea la subsanacién o

tramitaciéon del mismo.

2Usuario y contrasefia de acceso al Sistema de Gestion de Recursos.
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f)  Tramitado el recurso, el contribuyente en ese periodo, diez (10) dias habiles,
puede aportar pruebas y solicitar audiencia con el auditor fiscal o0 abogado, supervisor
fiscal y jefe del Departamento de Revision de Recursos, para exponer lo que

considere pertinente sobre su pretension en el recurso de revision.

g) Vencido el plazo probatorio se inicia a computar el periodo de los cuarenta y
cinco (45) dias para la emisién, firma y notificacién de la resolucién de recurso de
revision. El auditor fiscal deberd derivar por medio del sistema el correspondiente
proyecto de resolucion al supervisor para su revision y observaciones respectivas,
habiendo realizado dicha revision el supervisor deriva dicho recurso al mismo Auditor
para que emita la resolucion del recurso de revision que se lleva al despacho del

Director General de Ingresos para su firma y sello.

h) Una vez que se ha firmado y sellado la resolucion, se procede a la realizacién de

la cédula tributaria para su notificacion al contribuyente.

i) Una vez notificada la resolucion, se entrega copia de la cédula tributaria al

auditor para su adhesion al expediente administrativo y su derivacion al supervisor
para la actualizacion de la cuenta corriente del contribuyente en el SIT,
posteriormente su reproduccién (fotocopia) para la confeccion del expediente
administrativo del Departamento de Revision de Recursos y la devolucion del
expediente original a la AR o Direccion GRACOS.

Cabe destacar que todas las notificaciones en casos del SIGER, son debidamente
registradas en el sistema mismo por parte del auditor fiscal, de esta manera el sistema
cuenta el plazo legal para la resolucion del recurso de revision y su notificacion al

contribuyente.

Como se puede observar en los procedimientos detallados anteriormente, se
pueden sefialar que el proceso realizado a través del SIGER es mas eficiente y cuenta

con mayores ventajas en su implementacién que el procedimiento manual, cabe
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destacar que gestionar los recursos tributarios por medio del SIGER es un proceso
adecuado para atender necesidades tributarias, asimismo, permite llevar un registro
preciso del dia, hora y segundos en que el contribuyente se apersoné en la DGI central
a presentar el recurso, esta prerrogativa se logra al contar con un reloj Unico que

registra el tiempo exacto en cada proceso.

A la vez es un proceso con mayor transparencia ya que el mismo sistema es quien
elige al técnico (auditor o abogado) que estara a cargo del recurso que ha interpuesto
el contribuyente. esta seleccion se lleva acabo de acuerdo a la carga de trabajo que el
sistema va asignando a cada técnico, es una seleccion ciclica en donde nivela la carga
laboral de cada persona, sin embargo no es un proceso encajonado en donde no se
pueda trasladar un caso a otro técnico, no obstante, ese cambio solo puede ser
realizado a solicitud del jefe y el cambio se hace directamente desde la base de datos,
no es una opcion que se pueda hacer de un primer momento, los cambios realizados
son a consecuencia de la complejidad, amplitud y tiempo de respuesta que se tenga

para un caso Y otro.

Estos cambios a diferencia de los trdmites manuales, es que se cuenta con una
bitacora de registros que queda guardada en el sistema y puede ser consultada en
cualquier momento. Es decir, se hace una solicitud del &rea normativa a la division de
informatica y sistema y ambas oficinas tienen sus registros de cambios efectuados,
mientras que con los procesos manuales el registro solo es de la via normativa, ya que

no interactda en el proceso con otra area.

Dentro de otras ventajas que el sistema cuenta y que es una de las mas importante
es que, de la forma que fue configurado lleva el conteo de los tiempos, es decir, sabe
cuando se puede o no admitir un recurso de revision, cuando cae en desercion y que el
computo de los plazos permite que los técnicos y jefe del departamento realicen de
forma mas efectiva sus labores, permitiendo que los recursos se resuelvan en tiempo

de acuerdo a lo que establece la legislacién nacional.



65

No obstante, la transicion paulatina del proceso manual al electronico es debido a
gue no todos los recursos que se interponen vienen a través de una REDE, resolucion
que cuenta con numero de proveido y ese es el numero identificador con el que
actualmente se sigue todo el proceso dentro del sistema, sin embargo, se observa la
buena labor de la AT nicaragiiense en donde encamina sus esfuerzos para que en un

momento determinado, como lo establece el PAO, todo se haga de forma electrénica.

Como se explicé en cada proceso, el SIGER respeta los procesos que establece el
ordenamiento juridico nacional y garantiza un mejor funcionamiento del Departamento
de Revision de Recurso, asimismo se observa en donde los procesos manuales y
electrénicos se combinan a la perfeccion, dado que el proceso mediante el SIGER no
es electronicamente en su totalidad como son los casos de firma y notificacion
electronica, ya que son situaciones que no se pueden realizar dado que no se cuenta

con el instrumento electronico para efectuarlo.

Para conocer mas de los procedimientos que se realizan en el departamento de
revision de recurso se ha aplicado entrevista a los servidores publicos, el modelo uno
aplicado al jefe del departamento y el modelo dos a los técnicos del departamento, se

hace la diferencia de acuerdo a las funciones realizadas.

Para conocer de forma general se ha consultado la cantidad de afios que tienen de
laborar en el departamento, el 43% de los entrevistados han contestado que tienen
entre cero y cinco afios, situacion que se pudiera relacionar de acuerdo a la capacidad
técnica que tienen cada uno de ellos, sin embargo, no es una condicionante que
indigue desconocimiento de los procesos, por tal razon se considerd oportuno saber la
cantidad de afios que tienen de laborar en el departamento de revision de recurso las

personas a las que se ha entrevistado.

De acuerdo a las actividades del proceso de revision de recursos, los resultados
mostrados en el grafico 1, indican que todos redactan resoluciones como parte

fundamental del proceso de recursos, el 86% participan en la tramitacion de recursos,
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elaboracion de auto de subsanacién y participan en audiencias con el contribuyente,
siendo un porcentaje considerable que los servidores publicos intervengan en el
proceso de tramitacion como parte medular en los recursos, lo cual, es el determinante

para indicar que tipo de resolucion se va a notificar al contribuyente.

Por tanto, da lugar a que el mismo porcentaje de personas realice la funcién de
elaborar resoluciones de auto subsanacion, ya que son ellos mismos quienes revisan el
cumplimiento en tiempo y forma de los recursos, en cuanto a la participacion en
audiencias aunque es un porcentaje alto deberia ser igual al porcentaje que emiten
resoluciones, ya que, el participar en audiencias da un mayor plus a la percepcion del
caso y entendimiento del mismo, puede aportar elementos para redactar de una mejor

forma la resolucion.

Por su parte el 71% de entrevistados indican que revisan pruebas presentadas por
el contribuyente, lo que significa, que estos trabajadores revisan pruebas de casos a
los que ellos no le generan resoluciones, lo cual puede ser una estrategia del

departamento en la distribucion de funciones.

En cuanto al proceso de notificacion y admision de recursos, se observa en el
mismo gréfico 1, que el 29% de los entrevistados generan dicha labor, como se ha
explicado la admisién de los recursos es el proceso que determinan que se resuelve de
acuerdo a cada escenario, por tanto, es considerado pertinente que sea un personal
reducido que realicen dicha funcién aunque represente una carga grande de trabajo
porque todos ellos deben cumplir en tiempo y forma para su debida tramitaciéon. En lo
gue concierne a las notificaciones como es un proceso que se efectla in situ, también
debe ser un personal reducido ya que debe viajar a las empresas realizando dicha

labor.

Como se puede observar las funciones dentro del departamento estan divididas,
situacion que permite que cada servidor se pueda especializar en cada proceso y que

se tenga un control mas exhaustivo de cada recurso interpuesto. En el siguiente grafico
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se muestra cada uno de los procesos que se llevan a cabo en el departamento de
revision de recurso y se observa que las actividades de recepcion de recursos y
remision de diligencias no son efectuadas por ninguno de los entrevistados, esto
obedece a que dicha labor es realizada por el técnico que hace la funcién de receptor

en la oficina de recepcién de causas y archivo en la DGI central.

Grafico 1: Actividades del proceso de revisién de recursos en las que participan.

8

a) Recepcién b) Remisién de ¢)Tramitase d) Motificaddn e)Autode f)Admision del g) Revision de h)Redaccidn i) Participacidn

de Recursos diligencias del recurso subsanacidn Recursos Pruebas dela en audiencias
Resoluddn conel

contribuyente

Fuente: Datos estadisticos de las entrevistas, elaboracion propia

Conociendo las funciones realizadas por los técnicos permite consultar ¢Como
considera que pueden mejorar los procedimientos desarrollados en el Departamento de

Revisién de Recurso?, a ellos los entrevistados han respondido:

e Capacitacién al personal en cuanto a responder alegatos del contribuyente,
procedimientos del SIGER, nuevos cambios que se implementan en el Departamento
de Revision de Recursos y actualizacibn mediante seminarios y proporcionar un
manual de procedimientos, dicha opinibn corresponde a un 71.43% de los
entrevistados. Claramente el personal entrevistado considera de suma importancia
estandarizar los conocimientos de todas las funciones que se realizan en el
departamento, ya sea de forma manual o electronica, consideracion que es pertinente
ya que de esa forma todas las personas se podran desempefiar en cualquier cargo o

realizar cualquier asignacion requerida.
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e El restante 28.57% consideran necesario evaluar al desempefio de cada servidor
publico, identificando debilidades para contrarrestarlos y fortalezas para aprovechar al
maximo, asimismo, dotar de mas personal al Departamento de revision de recursos en
el cargo especifico de notificar. Como se puede observar en la grafica 1 solo dos
personas realizan dicha funcion, por ello, es pertinente se amplie el personal de la
labor, ya que se conoce que las notificaciones se hacen in situ y esto lleva tiempo

cuando las direcciones donde se debe notificar son muy distantes.

Para concretar los procedimientos llevados a cabo en la resolucion de recursos de
revision de acuerdo a las funciones de cada servidor publico se ha consultado la
opinion del jefe de departamento en cuanto al momento en que contrataron al personal
se les dio a conocer las funciones a desempefar en el Departamento de Revision de
Recurso, a ello manifiesta que la informacion proporcionada fue por medio del manual
de funciones y en algunos casos se trasmitié la informacion de forma verbal (ME1-P1).
Cualquiera de las dos formas en que se den a conocer las funciones de un servidor
publico es vélida, lo importante es que el trabajador se apropie de sus funciones y

realice de forma efectiva su labor.

Con el propdsito de precisar los conocimientos que los entrevistados tienen acerca
del manual de funciones que fue publicado en el afio 2016 y que si este esta acorde
con las asignaciones realizadas se ha consultado cuales han sido los cambios que se
han implementado posterior a la publicacion del manual y la importancia que dichos
cambios queden evidenciados, a lo cual contesta que la funcidon que no se encuentra
en el manual es el aspecto tecnoldgico, sin embargo, esto le imprime dinamismo y
eficacia a la labor. Expresa también que el manual se deberia actualizar

constantemente, sin embargo no han indicado el porqué de dicha necesidad (ME1-P2).

Es importante sefalar que las organizaciones deben facilitar al personal el manual
de funciones para que conozca la labor a realizar, a la vez también es indispensable
gue esté actualizado, se deberia hacer revisiones anuales, no obstante, se conoce que

dicho proceso no es inmediato y para llevarse a cabo se debe recoger la informacion
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de todas las direcciones, por tanto, se considera que esto se puede solucionar al contar
con un manual de procedimientos que es de realizacion y aprobacion interna de cada

institucion.

7.1.2. Indicadores que se utilizan en el Departamento de Revision de
Recursos para medir el desempefio de los servidores publicos en el logro de las
metas propuestas en el PAO

Como parte fundamental del analisis de los procedimientos que se realizan en el
departamento de revision de recurso es necesario saber si el equipo que ejecuta dichos
procesos lo hace adecuadamente y para ello se hace uso de indicadores que deben
ser evaluados. Estos deben ser tomados por el evaluado como una forma de
incorporarlo al proceso en si para hacer propios los objetivos y metas institucionales y
sentirse parte del sistema de gestion en su conjunto y no como una forma de control

gue se le aplica.

Para conocer las evaluaciones al desempefio realizadas se ha preguntado en las
entrevistas, referente a la Ultima evaluacion al desempefio que se le aplicé y si esta
aporta aspectos positivos a retomar en el area que labora. Los servidores publicos
expresan que en este departamento no se les ha realizado esta evaluacion
recientemente. La Division de Recursos Humanos mediante el programa de pasantias,
realiza evaluaciones al desempefio de forma tedrica y practica en los modulos de
induccién implementados. Las evaluaciones se realizan en temas claves de las areas
sustantivas y de acuerdo al desenvolvimiento, las habilidades y conocimientos
mostrados por los evaluados, se les ubica en las areas donde mostraron mayor
desempefio. Una vez que se ubican los servidores publicos de nuevo ingreso, en sus

puestos de trabajo, previamente se les ha evaluado con este método.

Actualmente se estan implementando instrumentos de evaluacién al desempefio en
las éareas de fiscalizacion, con el acompafiamiento de personal de carrera

administrativa, un experto en la materia que esta siendo evaluada, que en este caso es
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el responsable del area y los servidores publicos ubicados en esa unidad
administrativa. Esta evaluacion se aplica mediante un formulario de aptitudes y

desempeiio del trabajo.

También se practica de forma colectiva a lo interno del departamento de revision
una retroalimentacion del personal para conocimiento del avance estadistico de los
trabajos asignados. Esto permite aprovechar para socializar sobre nuevos casos que
se presentan ya que los recursos que se remiten a esta area proceden de todo el

territorio nacional, por lo cual cada uno tiene sus particularidades.

Esta socializacién les permite mejorar los procedimientos que se realizan en este
departamento mediante el intercambio de experiencias. Sin embargo, se deben
establecer mecanismos de control y seguimiento teniendo como marco de referencia
las Normas Técnicas de Control Interno (NTCI) reguladas por el ente fiscalizador

superior del estado (Contraloria General de la Republica, CGR).

El indicador utilizado en el departamento de revision, relacionado especificamente a
los recursos de revision, mide el desempefio global del area, se registra mensualmente
y los reportes se suministran a la Division de Planificacion y Seguimiento y se consolida
por trimestre, para medir posteriormente el cumplimento anual del area.

El indicador en si es:

Numero de resoluciones de revision, resueltas en tiempo y forma, este se mide
en nameros enteros pero se expresa el cumplimiento de la meta de forma porcentual,
el cual se plantea en la siguiente férmula.

RRR = RO/ MP * 100

Donde:

RRR: Recursos de Revision resueltos en el periodo (mensual, trimestral, anual)

RO: Resultados obtenidos (en nimero de recursos resueltos)

MP: Meta programada (numero de recursos a resolver en el periodo)
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Este es un indicador simple, facil de medir, no presenta un calculo sofisticado y
principalmente por la periodicidad en que se reportan los datos, permite analizar de

forma periddica el comportamiento presentado en el &rea de revision de recursos.

La meta programada se asigna de acuerdo al comportamiento histérico que
presentan los contribuyentes a hacer uso de este derecho ante la AT, el cual ha venido
en crecimiento ascendente cada afio. En la tabla 1 se visualiza este comportamiento
con datos consolidados desde el afio 2016 al afio 2018. Aunque las metas
programadas aumentan en nimero cada afo, el nUmero de resoluciones emitidas en

tiempo y forma siempre es mayor al 100 por ciento programado.

Tabla 1: Porcentaje de cumplimiento de las metas programadas de Recursos de Revisién resueltos por

afio en la AT nicaraglense. Afios 2016 a 2018.

Nimero de Resoluciones de Recursos de Revision por afio

Afo Meta Programada Cumplimiento % de Cumplimiento
2016 241 273 113%
2017 240 361 150%
2018 274 356 130%

Fuente: Datos estadisticos Departamento de Revision de Recursos-DGI, elaboracion propia

La AT de forma inteligente y en base a la ley tributaria ha implementado la
tecnologia en los procedimientos ejecutados para dar respuesta a los recursos
administrativos interpuestos, maximizando el uso de los recursos materiales y capital

humano disponibles.

Al analizar el comportamiento de los recursos recibidos por su procedencia en los
afos 2016, 2017 y 2018, se puede observar en la tabla 2. Un aumento de los casos en
el aflo 2017 de un 32.2 por ciento en comparacion al afio anterior, lo cual tiende a bajar
en el aflo 2018 pero no de forma significativa con apenas un 1.4 por ciento menos

casos que los resueltos en el afio 2017.
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Grafico 2 : Recursos de Revision interpuestos, segin su origen, por afio (2016 a 2018).
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Fuente: Datos estadisticos Departamento de Revision de Recursos-DGI, elaboracion propia.

Se observa en el grafico 2 que los recursos de revision provenientes de la Direccion
de Catastro, muestran un incremento anual constante, caso que debe ser analizado

desde su origen para replantear las estrategias hacia ese fendmeno presentado.

Por su origen, el mayor nUmero de recursos provienen de la Direccion de GRACOS,
seguido de aquellos recursos que se originan de impugnaciones a recursos de
reposicién provenientes de la Administracion de Rentas de Sajonia y la Direccion de

Catastro en tercer lugar de importancia.
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Las AR de las cuales provienen menos casos de recursos recibidos, son
Chinandega, Chontales y Ledn, estos dos ultimos presentaron para el afio 2018 un
namero menor de casos, incluso menor que los casos recibidos de esas rentas en el
afo 2016.

Tabla 2: Peso porcentual de los Recursos de Revisién clasificados por su origen y porcentaje de

crecimiento anual de los recursos por fuentes de origen. Afios 2016 - 2017 y 2017 - 2018.

Peso porcentual (%) respecto al Crecimiento porcentual

o) ¢
Admones. de Rentas /Direcciones total. (6} imteranual

Afo 2016 | Afio 2017 | Aio 2018 | 2016 - 2017 | 2017 - 2018

Admones. de Rentas de Managua 27.6 31.0 334 83.6 6.3
Admones. de Rentas Departamentales 36.7 30.2 27.0 34.6 -11.9
Dir. GRACOS 14.9 17.5 17.4 90.9 -1.6
D.J.T 11.8 10.5 84 46.2 -21.1
Dir. Catastro 9.0 10.8 13.8 95.0 25.6
TOTAL 100.0 100.0 100.0 32.2 -1.4

Fuente: Datos estadisticos Departamento de Revisién de Recursos-DGI.

Analizando los reportes presentados trimestralmente, adicional al indicador
programado en el PAO, el reporte contiene en forma descriptiva, informacion sobre:

¢ Cifras monetarias que se mantiene en firme en relacion a la resolucion emitida.

El incremento porcentual de casos resueltos en comparacion al mismo periodo del

afno anterior

Numero de expedientes solicitados para el tramite y analisis

Numero de resoluciones remitidas para cobro

Numero de expedientes remitidos a su lugar de origen.

Por lo que la informacion adicional al indicador, permite a la AT analizar el
comportamiento de los datos para la toma de decisiones oportunas para el

cumplimiento de las metas.
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Adicional a este indicador contemplado en el plan operativo, se plantea implementar
indicadores para una evaluacion periddica del desempefio de sus integrantes. Estos
indicadores como se menciond en la teoria, deben contribuir a corregir o fortalecer las
estrategias y la orientacion de los recursos materiales y el capital humano. De esta
forma, mediante el monitoreo peridédico de estos datos, se permitira ajustar las tareas
de acuerdo al comportamiento del volumen de recursos de revision recibidos y la

complejidad de los casos.

Para mantener la vision de ser una AT, calificada y respetada, capaz de superar
obstaculos y situaciones que se presenten en la ejecucidon de las actividades
planificadas, entre los indicadores de desempefio a considerar por los tomadores de

decisiones se describen los siguientes:

a) Tiempo promedio de resolucion de recurso por especialista en el mes: Este
indicador determina los dias habiles requeridos por servidor publico en emitir una
resolucion desde que se asigna el caso. Mide de forma cuantitativa la efectividad en la
resolucién de casos por especialista y permite detectar problemas que se presentan
cuando el especialista muestra un calculo del indicador con valor extremo alto en
comparacién a la media del indicador que presentan todos los analistas del area.

Atendiendo el caso de forma particular para superar debilidades.

Este indicador se puede formular de la siguiente manera:

Promedio DHRRM = ¥ (DHRR1 + DHRR2+ DHRRs.... +DHRRn) / No. RR

Donde:

Promedio DHRRM: Promedio en dias habiles de los Recursos de Revision
Resueltos en un mes por especialista.

2 (DHRR1 + DHRR2+ DHRRas... DHRRn): sumatoria de Dias Habiles requeridos para
Resolver cada Recurso de Revision en el mes, por especialista.

No. RR: Numero de Recursos de Revision Resueltos en el mes por especialista.

Se expresa en Promedio de Dias Habiles /Recurso Resuelto en el mes.
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b) Porcentaje de Recursos de Revision Resueltos por especialista en el mes:
Este indicador determina el porcentaje de Recursos efectivamente resueltos en el mes,
del total de Recursos asignados durante ese periodo. Mide de forma porcentual la
efectividad en la resolucién de casos asignados por especialista en un mes. Permite
detectar la acumulacion de trabajo pendiente de finalizar del total de trabajo que le ha
sido asignado en el periodo. Cuando el especialista presenta un valor porcentual bajo
del indicador se debe analizar las causas de ese comportamiento para evitar
acumulacion de casos pendientes y evitar el silencio administrativo por vencimiento del

plazo para dar respuesta al proceso.

Este indicador se puede formular de la siguiente manera:

% RRM = No. RRM / No. RAM * 100

Donde:

% RRM: Porcentaje de Recursos resueltos en un mes por especialista.
No. RRM: Numero de Recursos resueltos en un mes por especialista.
No. RAM: Numero de Recursos asignados en el mes por especialista.

Se expresa en % de Resoluciones efectivas por mes.

7.2. Uso de las herramientas técnicas y capacidades utilizadas en el

Departamento de Revisién de Recursos.

Se entiende como herramientas técnicas a todos aquellos recursos tangibles o
intangibles necesarios para cumplir con las actividades como: equipos informéaticos,
muebles de oficina, espacios, condiciones con que el equipo de revision de recursos
cuenta para la realizacion de sus funciones, asi como también las capacidades
adquiridas (estudios superiores), medios digitales, programas de computacion,
sistemas informaticos para realizar los procedimientos, principalmente. A continuacién

se realiza un analisis de los hallazgos encontrados.
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La distribucion de los recursos de manera objetiva para el desempefio adecuado de
los servidores publicos en la AT, permite dotar del equipo basico necesario al personal
para el desarrollo de las tareas asignadas, encaminadas al cumplimiento de las metas
proyectadas, es asi que en el Departamento de Revision, cada servidor publico cuenta
con equipo de computacion (ya sea computadora de escritorio o portatil) y muebles de

oficina como herramientas de trabajo.

Mediante el método de observacion se logré constatar que todo el personal cuenta
con los requerimientos minimos de muebles y equipos de oficina para realizar sus
funciones (escritorio, silla giratoria, calculadora, computadora (ya sea portatil o de
escritorio), disponibilidad de impresoras, papeleria, y extension telefénica en el
departamento. Para la entrega de notificaciones (de auto tramitase, de subsanacion, de
inadmisibilidad, extemporaneidad y de resolucién), se cuenta con un vehiculo
disponible en el area de transporte. Este vehiculo igualmente es utilizado para asistir a
las audiencias ante el TATA, y para las remisiones de expedientes de apelacion al
tribunal, lo cual en ocasiones hace necesario la solicitud de medios de transporte

adicionales para cumplir en tiempo con los tramites.

Seria util para el personal que realiza actividades fuera de la institucion, considerar
la asignacion de teléfono celular, por ejemplo: cuando se esta notificando y se debe
hacer cambios en los recorridos por inconvenientes que se presentan de momento, se
debe consultar la decision a tomar, teniendo que comunicarse con el responsable de
departamento para dar respuesta inmediata a la situacion presentada. Entre los
equipos observados no se verificd la existencia de escaner de documentos para ser
utilizados y facilitar el manejo de los expedientes de forma digital, asi como para la

implementacion a futuro de algunos procedimientos por via electrénica.

En la consulta, los especialistas afirman que para llevar a cabo sus actividades
deben contar con computadoras y a la vez que disponen de ellas en un 100 por ciento,
lo que se correlaciona con la informacién obtenida mediante el método de observacion.

El 100 por ciento de los entrevistados también coinciden en la utilidad de programas
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ofiméaticos (Excel y Word e incluso PDF) como herramientas técnicas considerando
también al SIGER como una de sus herramientas necesarias para el desempefio de

Sus tareas.

Gréfico 3 Herramientas técnicas que requiere el equipo de trabajo para llevar a cabo las actividades.

100% 100% 100%

AR100%
'% / ) o — 35%
43% \
o.o_., 43% "43%

& 29%

Crear Manual de Manualde  Informacién de Plan/Programa Sistema Programas  Computadoras Accesofisicoo  Otro;CudP
apaddades procedimientos  funciones apoyo de actividades  temoldgico ofimaticos electrénico al
académicas, en disponible (SIGER) (Excel, Word) (Try otras leyes
los servidores (archivo fisico vinculadas a los
piblicos del del recurso) recursos,
area de Revision
de Recursos.

Fuente: Datos estadisticos de las entrevistas (Entrevista 2, pregunta 7), elaboracioén propia.

Contar con la informacién de apoyo (expediente fisico del recurso) que procede de
la unidad administrativa donde se resolvié el recurso de reposicion impugnado, es
fundamental al momento de la elaboracion de la resolucion del recurso de revision.
Esta informacién debe proporcionarse de manera oportuna para no comprometer en
tiempo la resolucién del recurso con todas sus consideraciones técnicas y legales para

resolver en firme y neutralizar los alegatos del recurrente.

Los recursos que se resuelven mediante el SIGER, ya traen incorporados el
expediente del recurso de reposicidon que de igual forma se tramit6 mediante el
sistema, por lo cual el especialista que lleva el caso, accede de inmediato a la

informacion pudiendo contar oportunamente con esta herramienta de trabajo.

Mientras que a los recursos que se resuelven fuera del SIGER, el acceso al
expediente previo depende en parte del tiempo en que la unidad administrativa o AR
logre enviar la documentacion fisica hasta la DGI central al departamento de revision.
La disponibilidad de recursos para movilizarse desde los departamentos, la distancia

entre las AR departamentales y la sede central y el tiempo requerido para el envio de
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los documentos, comprometen la calidad de la resolucion del recurso y el cumplimiento

en el tiempo sefialado en el CTr para emitir la resolucion.

La implementacion de las TIC en los procedimientos internos de la institucion,
facilitaria a los especialistas en recursos el acceso a la informacion necesaria de forma
digital mediante el escaner de documentos y su remision electronica utilizando los
medios internos disponibles, apuntando hacia el ahorro de recursos, agilidad de los
procesos y mayor solidez técnica en la resolucion emitida al contar con los medios
necesarios de forma oportuna. Esta alternativa se puede implementar a corto plazo
dado la disponibilidad de los medios fisicos y electrénicos a utilizar, siendo la inversion
solamente en el equipo de escéner en el caso que las AR no dispongan de este medio

electrénico.

La implementacidbn de esta alternativa estratégica, implica también ahorro en
papeleria, gestidén para la recepcion de la documentacion en la sede central de la AT y
espacio fisico para su resguardo. Se debe tomar en cuenta también que dicho

expediente debe retornar hacia su origen para ser archivado.

La implementacién de estas medidas es de facil apropiacion dado la creacién de
capacidades académicas que ha implementado la AT hacia sus servidores como una
estrategia de formacion individual y a la vez de desarrollo institucional. Es asi que al ser
consultados (entrevista 2, pregunta 7) sobre las herramientas con las que cuentan, el
86 por ciento confirma que se han creado capacidades académicas al personal del
area. Todos los servidores publicos dedicados a la resolucién de recursos de revision,
cuentan con nivel académico universitario y en constante formacién ya que 10 de los
18 servidores publicos cuentan con estudios de Maestria y otros 6 actualmente cursan

estudios de maestria.

Las condiciones para la implementacion de estas alternativas estratégicas estan
dadas, personal capacitado y disponibilidad de recursos necesarios. El objetivo inicial

debe enfocarse en dotar al personal de todas las herramientas disponibles usando los
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medios con que se cuenta en la actualidad para mejora del desempefio tanto individual

como del departamento en conjunto.

El acceso a las leyes tributarias y otras leyes vinculadas a la naturaleza de los
recursos administrativos tributarios recibidos, debe estar disponible en su totalidad por
medio digital a los servidores, aprovechando de igual manera los medios disponibles en

la actualidad.

En el grafico 4 se condensa la informacién obtenida (E2,P3) al ser consultados
sobre las medidas que se deben implementar para mejorar los procedimientos en
revision de recursos, la percepcién obtenida es de la necesidad de capacitacion
especifica interna en temas de manejo y uso del SIGER donde el 71 por ciento de los
entrevistados coincidieron en ese tema, ademas el 43 por ciento de los entrevistados
exteriorizan la necesidad de capacitacion técnica en cuanto al desarrollo de habilidades
para responder alegatos del contribuyente y mejorar tecnicismos en la contestacion de

los recursos.

Gréfico 4 Medidas que se deben implementar para mejorar los procedimientos en revisién de recursos.

Requerimiento de mas personal 29%

Capacitacion en el uso del SIGER 71%

Elaboracidn de manual de procedimientos del SIGER 43%

En caso de un buen desempefio, aprovechar al 149%
maximo dichas habilidades °
Evaluar al desempefio de cada servidor publicoy

Q,
verificar debilidades para contrarestarlas. 14%

Capacitacion al personal en cuanto a responder
alegatos del contribuyente.

43%

Elaboracion de un manual de procedimientos en
recursos

14%

Fuente: Datos estadisticos de las entrevistas (Entrevista 2, pregunta 3), elaboracién propia.
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Al continuar el analisis de la pregunta, el mismo porcentaje de entrevistados (43%)
sugiere la elaboracion de un manual de procedimientos del SIGER, lo cual
compensaria la falta de un manual de procedimientos del Departamento ya que se
proyecta que todos los recursos sean introducidos en el sistema para realizar todos los

procedimientos del recurso en el SIGER.

Siguiendo el analisis de las pautas para mejorar los procedimientos (en el gréfico 4),
el 29 por ciento de los consultados sugiere destinar mas personal al area de recursos,
sin embargo al maximizar el aprovechamiento de los medios disponibles, se requerira
menos tiempo efectivo entre cada procedimiento hasta emitir una resolucion, por lo que
el capital humano disponible puede dar respuesta a la demanda existente

implementando la tecnologia.

Al implementar el instrumento de observacion in situ, se aprecia el reducido espacio
fisico disponible entre el personal por el manejo de documentacion y expedientes
fisicos de cada recurso en tramite. También el area destinada al resguardo de
documentos no da abasto a la cantidad de expedientes pendientes de devolver a las
AR para ser archivados. Al implementar la aplicacién de la tecnologia a como se
planteé en péarrafos anteriores, mejoraria en gran manera las condiciones fisicas
actuales y evitaria la manipulacion de documentos que perfectamente podrian estar al
alcance en forma digital. El traslado y manipulacién de documentos supone ademas el

riesgo de deterioro y pérdida o confusién de documentos.

7.3. Implementacién de las Tecnologias de Ila Informacién y Ila
Comunicacion (TIC) en los procedimientos relacionados con los

recursos tributarios

Como se explico en el marco tedrico es de suma importancia la incorporacion de las
tecnologias en cualquier empresa, estas no son consideradas un lujo sino una

necesidad, cabe resaltar que las herramientas digitales pueden ayudar a las
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administraciones tributarias (AATT) a lograr un recaudo efectivo y eficiente de

impuestos (Hernandez, 2019).

Situacion que atafie a la presente investigacion, el realizar de forma efectiva un
recurso tributario permite a la AT tener en tiempo y forma una resolucion en firme y de
esa manera registrada en el Sistema de Informacién Tributaria (SIT), es decir, registrar
en el SIT si el contribuyente tiene un Débito o Crédito fiscal a raiz de un recurso
tributario interpuesto.

Para conocer mas a profundidad la situacién del departamento estudiado se ha
consultado a los entrevistados cuales son los problemas mas comunes que se
presentan en el departamento, como se observa en la grafica 5, el 100% de los
entrevistados concuerdan que es la alta carga de trabajo, de ellos dos personas (el
28.57%) también creen que se deben a factores externos a sus capacidades y otra

persona (14.29%) expresa que es a falta de experiencia (ME2-P8).

De acuerdo a lo observado en el departamento de revision de recursos,
efectivamente los servidores publicos cuentan con una carga alta de trabajo y en su
mayoria las personas que laboran son jévenes con edades entre los 23 y 27 afios,
circunstancia que puede relacionarse a la falta de experiencia, tomando en
consideracion los factores externos se puede decir que de acuerdo a lo observado y lo
establecido en la normativa para la tramitacion de un recurso de revision depende de
otras areas y del propio contribuyente para contar con la informacién correspondiente,
mientras mas tarde el técnico tenga en sus manos el expediente, cuenta con menos

tiempo para preparar su repuesta en la resolucién del recurso.
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Grafico 5: Problemas méas comunes que se presentan en el Departamento de Revision de Recursos.
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capacidades

Fuente: Datos estadisticos de las entrevistas, elaboracion propia

Habiendo encontrado la mayor problematica que manifiestan los entrevistados, es
imperante saber como se puede fortalecer el funcionamiento del Departamento de
Revision de Recursos, por lo tanto, se ha dado nueve opciones a los servidores
publicos que laboran en el departamento, los resultados de las respuestas obtenidas se
observan en el grafico 6. EI 100% de los entrevistados consideran insustituible el crear
una biblioteca virtual con resoluciones del TATA y la Corte Suprema de Justicia (CSJ).
El contar con esa base de resoluciones, permitira realizar estudios de casos y contar
con mas elementos que permitan mejorar la redaccion y sefialamiento del

ordenamiento juridico nacional utilizado al redactar una resolucién.

Esta apreciacion se considera que es requerida porque los técnicos no cuentan con
acceso a internet, situacion que les dificulta el acceso a las resoluciones mencionadas
anteriormente. Considerando otros aspectos a fortalecer, el 85.71% concuerdan en que
se capacite a los servidores publicos, debe haber mayor cantidad de personal y que la
notificacion sea electronica. En lo que respecta a los dos primeros puntos, son de facil
realizacion, y no se puede decir que la AT no ha enfocado sus esfuerzos en la
especializacion del personal, cabe mencionar que de acuerdo al programa de
especializacion superior se ha becado a varios funcionarios del departamento para que
cursen maestrias, especializacién que abonara de forma exitosa el desempefio de las
funciones.
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El capacitar a los servidores publicos busca la optimizacion de los recursos, es decir,
dotar de herramientas técnicas al personal que le proporcione la capacidad para
efectuar correctamente la labor, sin necesidad de contratar mayor personal. En lo que
respecta a realizar la notificacion electronica se encamina a uno de los propositos de la
AT en donde dice que para el aflo 2021 todos los servicios prestados seran
electronicos, este punto, no es que sea dificil, sino que es un proceso que lleva mas
tiempo, ya que se debe disefiar y desarrollar un sistema de notificacion electronica. Sin
embargo, actualmente se esta haciendo un estudio en donde se analizara la viabilidad
de incorporacion de notificacion electronica en los procesos realizados en la AT

nicaraguense.

Dicho estudio seguramente brindar4 todas las ventajas y desventadas de la
implementacion de la notificacion electréonica de acuerdo a la legislacién nacional,

informacion que servira a la AT para la toma de decisiones.

Continuando con el andlisis en el grafico 6, el 71.43% de los entrevistados
consideran inevitable la dotacion de equipo tecnolégico, el porcentaje se considera alto
y esta informacion se cruza de acuerdo a los resultados en la aplicaciéon de la
observacion efectuada, en ese proceso se constaté que en el departamento se cuenta
con 24 computadoras, sin embargo, no se logré conocer la capacidad de cada una de
ellas y saber si estan en éptimas condiciones para la realizacion de la labor de cada

persona.

Por su parte el 57.14% consideran que se debe elaborar un manual de
procedimientos, como se ha expresado en respuesta de interrogantes anteriores este
departamento no cuenta con manual de procedimiento en lo que respecta al proceso
de tramitacion de recursos de forma manual, sin embargo, en lo que concierne a los
recursos tramitados mediante el SIGER, si existe un manual de procedimientos en el
cual se explica claramente el rol que tiene cada uno de los participantes en el sistema,
asimismo, el manual es una guia descriptiva en la cual se detalla e ilustra a través de

capturas de pantallas cada proceso que se efectia por medio del sistema.
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Dentro de otras formas que se puede fortalecer el departamento, con un 28.57% se
encuentran las mejoras en el proceso (ejecucion) y actualizacion del manual de
funciones, ambas opciones estdn intimamente relacionadas, porque al actualizar el
manual de funciones se lograra mejorar el proceso, detallando las funciones de cada

cargo y de esa forma se conocera el proceso que cada servidor publico debe realizar.

Como se ha expresado en cada uno de los puntos que los entrevistados consideran
necesario fortalecer, se considera que la seleccion de cada opcién ha sido de acuerdo
a la experiencia que cada una de las personas ha adquirido conforme ha llevado a
cabo sus funciones. En la siguiente gréfica 6 se muestra en valores porcentuales las

respuestas sefaladas por cada persona.
Gréfico 6: Propuestas para fortalecer el funcionamiento del departamento de Revision de Recursos
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Fuente: Datos estadisticos de las entrevistas, elaboracién propia

Considerando la interrogante anterior, también se hacia forzoso conocer la opinién
del jefe del departamento, sin embargo, las necesidades encontradas varian,
sefialando imprescindible contar con mayor cantidad de personal. Como se refirid
anteriormente la AT capacita al personal para que sea mas eficiente y las labores se
realicen con el personal idéneo y de acuerdo a mision y visién de la misma es ser una
E-DGI, escenario que se materializa con la puesta en marcha del SIGER. En lo que
concuerdan los técnicos y el jefe en su totalidad es que es preciso crear una biblioteca

virtual con resoluciones del TATA y CSJ para estudios de casos.
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En la apreciacion obtenida se considera de estricto cumplimiento la dotacion de
equipo tecnoldgico, actualizacion del manual de funciones y notificacion electronica.
Como se expresdé con anterioridad, todos los servidores publicos cuentan con
computadoras para realizar las funciones, no obstante, se desconoce las condiciones
de las mismas. En lo que respecta a la actualizacion del manual es pertinente ya que la
ultima fue realizada en el afio 2016 y en lo que concierne a la notificacion electronica se
ha explicado que dicho requerimiento esta4 en andlisis para determinar la viabilidad de

implementacion.

Con menor grado de necesidad, se considera la realizacion de capacitacion a los
servidores publicos, mejoras en los proceso (ejecucién) y elaboracién de un manual de
procedimientos, como se expresd de acuerdo al programa de profesionalizacion vy
especializacion a servidores publicos, se crean capacidades para que ellos puedan
realizar sus labores con mayores estandares de calidad y por tanto se complementa el
no considerar necesario o de urgencia elaborar un manual de procedimientos. Se
considera que esta apreciacion puede resultar considerando la implementacion de las
tecnologias ya que se esta encaminando a que todos los procesos se realicen de esa
forma y como se manifesté el SIGER cuenta con manual de uso en el que se detalla el

paso a paso para su manipulacion.

Conociendo la actualidad del departamento de revisién de recurso y teniendo claro
el objetivo de la AT nicaraglense, de llevar todos sus servicios de forma electronica
siendo parte de la modernizacién de la misma y que para contar con toda la capacidad
técnica ha venido haciendo cambios importantes en sus equipos tecnolégicos. En el
afio 2016 se estableci6 e inicid funcionamiento el centro alterno en la ciudad de Leodn el
gue tiene la finalidad de servir como respaldo en caso que el centro informatico ubicado
en Managua llegue a tener alguna inconsistencia, a causa de algun siniestro o

problema en la infraestructura.

Como otro avance tecnoldgico en el afio 2017 se dio inicio con el sistema de gestion

de TIC, el cual esta concebido de acuerdo a un modelo de Gobierno Tecnolégico, por
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tanto, la AT afirma que la mayoria de procesos se deben hacer de forma sistematizada.
Dentro de este mismo proyecto, en el afio 2018 la AT ha venido modernizando
constantemente los equipos y ampliando licencia para base de datos, lo cual ha
permitido crear las condiciones para que cada direccion pueda desarrollar los sistemas

gue se han puesto en marcha y los proyectos venideros.

Sin embargo, la puesta en marcha de cada sistema debe estar respaldado por el
ordenamiento juridico nacional, el cual se encuentra en el articulo 15 de la Ley 339 y
recientemente de acuerdo a las facultades que establece el articulo 152 de la Ley N°.
562, CTr de la Republica de Nicaragua y sus reformas, donde se puntualiza:

Sin perjuicio de lo dispuesto en la propia Ley Orgénica que rige la Administracion

Tributaria o las Leyes Tributarias Especificas, el Titular de la Administracion

Tributaria tendra las siguientes atribuciones: 11. Promover el uso de las

Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) en los diferentes

procesos y documentos, inclusive en la interposicion, tramitacién vy

resolucion de los recursos tributarios (Asamblea Nacional, 2019).

De tal manera que la implementacion del SIGER posee el sustento juridico
suficiente para su puesta en marcha en cada uno de los recursos tributarios, como se
ha explicado anteriormente el SIGER esta uUnicamente de cara a la AT, pero, se
considera de mucha importancia implementar las TIC en los recursos tributarios en el
proceso de interposicion, ya que desde la AT se tramitan y resuelven aunque no sea en
su totalidad, por lo tanto se detalla la propuesta de cara al contribuyente en el proceso

de interposicion:

+ Interposicién.
Como se ha expresado anteriormente, el contribuyente debe presentarse fisicamente
en la oficina de recepcion de causa y archivo en la DGI central para presentar el escrito
por el que se recurre un acto administrativo, pero se considera imperante que se cree
el moédulo del SIGER en la Ventanilla Electronica del Contribuyente (en adelante VET),

y que este cuente con la opcidn de interposicion, presentacion de pruebas, recepcion
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de notificacion y seguimiento de recursos interpuestos. A continuacion se explica la

propuesta:

El contribuyente que interpondra el recurso debera acceder a la oficina virtual de la
AT nicaragiense, es decir, a la VET, ingresa las credenciales de acceso,

posteriormente selecciona el Modulo del SIGER, al dar clic en el mismo se despliegan

las opciones de:

4 Interposicién: Desde esta opcion el Inarese su nombre de usuario y
contribuyente podra interponer el recurso [ Usiario BTN e
tributario, el sistema habilitara los campos de ConTise T I
acuerdo a las opciones seleccionadas, de

[ ingresar
primer momento al acceder en dicha = DGl
opcion el sistema muestra los datos /; DI - m@uﬁ

generales del contribuyente, razén

"Tnene 91 mensajes nuevos!!!

social, numero RUC, AR, datos [ LT

generales (nombre y nimero de cédula) | e oo ommes wosee B e i

N ' —
del representante legal®, luego se ﬁ@b f&’ﬂa.&

SIGER

despliega como combo seleccionable la >

accion a realizar, es decir, seleccionar si

i L., , i Interposici_én

la interposicion solo ser& el escrito o la Presentacion de pruebas
Notificacion

Seguimiento de recursos

interposicion comprendera el escrito y

las pruebas, en ese mismo momento el sistema habilitard los campos.

En el caso que solo es el escrito el sistema debe reflejar los tipos de recursos
existentes, como el caso que nos compete es revisién se explicara con dicho recurso,
al seleccionar el recurso de revision, el sistema remite a una pantalla en donde
muestra informacion del recurso de reposicion que le ha sido notificado con
anterioridad. En este proceso se pueden tener dos escenarios, el primero que la

interposicion este fuera de tiempo (ya ha transcurrido el plazo para la interposicion del

3 Dicha informacion sera tomada del SIT.
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mismo) y la segunda que la interposicion este en tiempo, en el caso que el escrito se
interponga fuera de tiempo el sistema notificara electronicamente al contribuyente, en
donde haga de su conocimiento que no puede interponer el recurso por que ya ha
pasado el tiempo que establece el CTr en el articulo 98.

En los recursos que se estan interponiendo en tiempo el sistema permitira que el
contribuyente remita el escrito del recurso, la documentacion adjunta puede ser
cargada en formato PDF o WORD?*, posterior a esto el sistema automaticamente
enviard una notificacion de la recepcion del mismo y para la AT sera cargado a la
ventana del técnico con perfil de Receptor, quien sera el encargado de derivar el caso y
el proceso se continuara de igual forma a como se esta realizando actualmente, es

decir, internamente de cara a la AT.

En el caso del escrito con pruebas, se presenta los mismos dos escenarios
anteriores, se explica las variantes en el caso de la presentacion en tiempo, como en
este momento el contribuyente adjuntara pruebas, el sistema habilitara la casilla de
incorporacion de documentacion adjunta, la cual puede ser cargada en formato PDF,
EXCEL o WORD?, ulterior a esto el sistema automaticamente enviara una notificacion
de la recepcién del mismo y para la AT sera cargado a la ventana del técnico con peffil
de Receptor, quien sera el encargado de derivar el caso y el proceso se continuara a

como se esta realizando actualmente, es decir, internamente de cara a la AT.

En cualquiera de los casos la interposicién solo podra ser realizada en dias y horas
habiles® y de esa forma el sistema registre fecha y hora de forma satisfactoria, en los
casos que el contribuyente desee interponer un recurso en hora o dia no habil el
sistema debera mostrarle el siguiente mensaje: Estimado contribuyente, no es posible
acceder a tu tramite, la AT nicaragliense esta en periodo no habil de conformidad al

articulo 7 de la ley 562.

4 El sistema tendra la capacidad de cargar un archivo con capacidad hasta 5 Mb.

5 El sistema tendréa la capacidad de cargar cinco archivos cada uno de ellos con una capacidad hasta 15
Mb.

6 Validacion con la que el sistema debe contar.
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Asimismo, siempre se habilitara una casilla para que se incorpore el niumero de

cédula de la persona que esta efectuando el tramite, el sistema mostrard nombres y

apellidos de la persona’ y direccién domiciliar del mismo.

+ Presentacion de pruebas: accediendo a esta opciéon se mostrara una ventana
donde permita al contribuyente cargar las pruebas que no presenté al momento de
registrar el escrito, en este proceso el sistema cuenta con la siguiente informacion:
nimero cronoldgico®, Numero de resolucién de recurso de reposicién, nimero de
resolucién de auto subsanacion®, datos del representante legal, datos de la persona
gue ha interpuesto recurso, casilla informativa que indique el periodo de tiempo que

falta para declarar el recurso en desercion.

+ Recepcion de notificacién: en este apartado se llevara el registro para
visualizar o imprimir la notificacion de cada actuacién realizada mediante el SIGER
desde la VET. El formato de notificacion debera tener los datos generales del

contribuyente, representante legal, tipo de recurso, hora y fecha de proceso.

+ Seguimiento de recursos interpuestos: al acceder a esta opcién el
contribuyente podra conocer de forma facil la situacion en que se encuentra el

recurso interpuesto y asi mismo darle seguimiento.

ite NuUmero | Nimero | Nimero Fecha Fecha de | Fecha | Estado | Observac | Tipo de
mi® | de cronoloég | de de auto limite |de la|ion'® resoluci
resoluci | ico de | resolucié | interposi | subsanac | de la | resoluci 6nté
6n de | interposi | n de auto | cion ion13 AT ont4
recurso | ciéon de | subsanac para
de recurso | i6n? de emitir
reposici | de recurso resolu
ont revision | de rev. ciéon

7 Para que este proceso se realice de forma satisfactoria el sistema debe estar enlazado con el sistema
del Consejo Supremo Electoral (CSE)
8Que es el numero que el sistema genera automaticamente cuando el contribuyente interpone un recurso
en la opcién anterior.
9 Es el nimero de la resolucién emitida mediante el SIGER al momento que el técnico de revision
constata que el escrito se present6é con documentos soportes parciales o no presento.
10 La columna presentard en orden descendente la cantidad de recursos que el contribuyente ha
interpuesto.
11 Es el nimero que posee la resolucion del recurso de reposicion que se le ha resuelto al contribuyente.
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Con toda esta propuesta que se ha realizado se deja entrever que la incorporacion
de herramientas tecnologicas en un principio facilita la realizacion de las tareas
asignadas a los servidores publicos de la AT y como consecuencia la optimizacién en
el uso de los recursos, como en todo cambio o proceso piloto debe estar documentado
el manejo y la aplicacion de opciones a incorporarse para facilitar los procesos a

utilizar.

Entre las ventajas que obtendria la AT al implementar el uso de las TIC en este
proceso se mencionan:
e Optimizacién del tiempo, horas/hombre empleadas para notificar de forma tradicional
vs tiempo de notificacidn via electronica.
e Ahorro en las notificaciones en costos en recursos materiales empleados en la
actualidad (papeleria, impresion, copias, medio de transporte, combustible) versus
costos de notificacion mediante la VET.
e Informacién de forma digital, al alcance del especialista que tiene el recurso
asignado y de los responsables del area para el monitoreo y el avance de los casos.
e Facilita el traslado de la informacién entre los servidores publicos involucrados y
Ahorro en tiempo de los trdmites manuales y de manipulacion fisica de documentos.
e Evita aglomeracion de contribuyentes en la oficina de recepcion de causas y escritos
al recibir de forma electronica la informacion.
Para el contribuyente:
e Ahorro de tiempo en traslado a la DGI central y facilidad de realizacién de tramites
sin tener que presentarse a las oficinas de la AT.
e Dar seguimiento al proceso desde la comodidad de su domicilio con solo acceder a
la pagina web de la DGI.

e Rapidez y calidad en la atencion recibida.

12 Esta casilla tendra informacién en los casos que los recurso interpuestos no se presentd pruebas de
primer momento, de lo contrario, la casilla estara sin informacion.

13 Esta casilla tendra informacién en los casos que los recurso interpuestos no se presentd pruebas de
primer momento, de lo contrario, la casilla estara sin informacion.

14 El sistema especificara el estado en que se encuentra la resolucion

15 Esta casilla tendra informacion como: solicitud de cita previa para agendar una audiencia con
servidores publicos de la AT.

16 El sistema indicara si la resolucion se ha resuelto ha lugar, no ha lugar o ha lugar parcial
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El siguiente diagrama muestra el flujo del proceso al implementar el uso las TIC desde

el contribuyente.

llustracién 5. Flujograma de proceso de recurso de revisioén, realizado por el contribuyente desde la VET

En formato Word o PDF

Notificacién
Dentro del plazo l de recepcién
Recurso de Remisién Introducir
Revision del Recurso escrito
Receptor

Seleccion

del tipo de
Solo Recurso
escrito Auto de Adjuntar pruebas en formato

5 Extemporaneidad e
| Interposicién Fuera de plazo P Excel, Word o PDF NOtIfICacll.Jlj
de recepcién

Dentro del plazo -
Escritoy \ Remisién Introducir Presentacion
Pruebas del Recurso escrito de pruebas

Receptor
Seleccion
del tipo de En formato Word o PDF
Recurso de / Recurso
Auto de

Revision

VET Extemporaneidad
Fuera de plazo
Dia Habil L
No. Cronoldgico
l Presentacion Seleccién e No. Resolucién Recurso
de Pruebas deltipode [~ Reposicién
SIGER Recurso e No. auto Sub sanacion
® . Datos representante legal
. Datos de quien interpuso el
I —| Notificacion ==| Registro de Notificacion de actuaciones realizadas
Dia NO Habil

&

Impresién o visualizacion

. Numero de resolucién de recurso de reposicién
. Numero cronolégico de interposicion de recurso de revision

Seguimiento . Numero de resolucién de auto subsanacion de recurso de revision

— arecursos . Fecha de interposicion

interpuestos . Fecha de auto subsanacion
. Fecha limite de la AT para emitir resolucién

Visualizacién . Estado de la resolucion

de . Observacion
informacion . Tipo de resolucién

Fuente: Elaboracion propia (propuesta de implementacion del art. 152, numeral 11 del CTr.)

Aungue el numero de recursos de revision procedentes de las AR ubicadas en los

departamentos del pais representan un porcentaje mas bajo en los ultimos 3 afios, con

respecto a los que se originan en el departamento de Managua (segun se muestra en

la tabla 2), estos tienen su origen en el plan de auditorias de fiscalizacién

implementados en todas las AR del pais, dandole seguimiento al caso en el SIGER con

el numero de proveido que este genera en el proceso de auditoria. El incorporar el uso

del SIGER en la ejecucion del proceso de recurso de reposicion de todas las AR

departamentales,

permitira la elaboracion de la resolucion de forma automatizada de

todos los recursos de revision interpuestos ante la AT, facilitando el acceso a los
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expedientes por el servidor publico asignado al caso, evitando atrasos en el proceso

por falta de envio del expediente fisico desde los departamentos.

Al incorporar los recursos administrativos de todas las AR del pais en el SIGER, la
AT podra dirigir de forma mas efectiva la implementacion del sistema de cara a los
tramites que realiza el contribuyente a nivel nacional, facilitAndole el acceso a hacer
uso del derecho a impugnar que la ley establece. Actualmente el uso del SIGER en la
resolucion de recursos de reposicion, se ha incorporado en las administraciones de

rentas de Matagalpa, Esteli, Ledn, Chinandega y Rivas.

VIll. CONCLUSIONES

El analizar cada uno de los procedimientos realizados en el Departamento de

Revision de Recurso permite se llegue a las siguientes conclusiones:

Los servidores publicos del departamento de revisibn de recursos, se apoyan
principalmente en el CTr de la Republica de Nicaragua como base para la resolucion
de los recursos interpuestos. Este estipula los requisitos, los procedimientos a seguir y
los plazos de ley para la ejecucion de las tareas. Al contar con un manual de
procedimientos como herramienta, este estableceria el paso a paso de cada tarea a
realizar y el responsable de ejecutarla, lo que ayuda a estandarizar los procesos y sirve

de mecanismo de induccion para el nuevo personal.

Actualmente el indicador utilizado para medir el avance de las metas propuestas en
el PAO, solo permite medir la operatividad del departamento en su conjunto, como

parte de la meta global de la institucion.

La AT proporciona las herramientas técnicas basicas para la ejecucion de las
actividades y trabaja constantemente en mejorar los medios y métodos de trabajo para
incorporar de manera eficiente el uso de la tecnologia en la automatizacion de los

procesos, incluidos los recursos tributarios para brindar al contribuyente una atencion
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de calidad y transparencia en sus tramites ante la AT. Calidad que también se
demuestra apropiando cada vez a mas servidores publicos de capacidades
académicas como fortaleza para ser siempre una AT, moderna, respetada y calificada,

al servicio del pueblo nicaragiiense.

La reforma constitucional a las leyes tributarias contenidas en la Ley 987,
especificamente con la inclusion del numeral 11, del Art. 152 de la Ley N°. 562, brinda
a la AT el sustento legal para la implementacion de las TIC en la ejecucion de los
tramites y resolucion de los recursos administrativos. Es por eso que se encamina con
pasos solidos hacia la obtencion de esa meta y el departamento de revision de
recursos como parte integral de la AT, ha realizado avances en la utilizacién del SIGER
para automatizar los procedimientos, sin embargo aln existen procedimientos en los
cuales se puede mejorar la efectividad operativa en esta unidad administrativa de cara
a la atencion de calidad al contribuyente y a la obtencion de los recursos tributarios
para el Plan de Desarrollo Humano y el Programa Econémico que impulsa el Gobierno
de Reconciliacion y Unidad Nacional.

En base a los analisis obtenidos en este estudio, el definir de forma clara y
especifica cada procedimiento a ejecutar en el proceso de revision de recursos y
estableciendo la responsabilidad de ejecucién en cada uno de ellos de acuerdo a las
NTCI, permitird adaptar de forma integral la utilizacién de las TIC en los procesos,
mejorando la eficiencia operativa de los servidores publicos y del departamento de

revision en conjunto.

IX.RECOMENDACIONES

De acuerdo a cada uno de los analisis realizados, permite generar las siguientes
recomendaciones a la Administracion Tributaria de Nicaragua para que se lleven a
cabo los cambios necesarios con la finalidad de realizar mejoras en el proceso de

tramitacion y resolucion de recursos interpuestos por los contribuyentes:
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e Implementacion de un manual de procedimientos que sirvan de guia para
contribuir a la efectividad operativa del Departamento de Revision de Recursos de la
AT nicaragiense. Dicho manual se recomienda considere aspectos como: contenido
del recurso, descripcion detallada de las tareas que se deben ejecutar en orden
cronoldgico, requisitos para proceder al siguiente procedimiento, responsable de
ejecutar cada tarea, periodo contemplado para cada procedimiento, consideraciones

generales en la resolucion del recurso segun la naturaleza del mismo.

e La DJT debe coordinar con la Division de RRHH evaluacion al desempefio de los
servidores publicos. La evaluacion efectuada podrd suministrar informacion que
muestren el nivel de conocimientos de cada uno de ellos y de esa forma se podra
implementar medidas que den respuesta positiva para realizar una gestion efectiva en

el Departamento de Revision de Recursos.

e Es importante que el Departamento de Recurso de Revisidon cuente con una
biblioteca virtual con resoluciones del TATA y la CSJ, que esté a disposicion de cada

servidor publico y que sirva de fuente de consulta para dar respuesta a casos futuros.

e Es de suma importancia que la AT nicaragliense ponga a disposiciéon de los
contribuyentes la herramienta tecnolégica para la interposicion de los recursos
tributarios, con dicha opcion facilitara el proceso y erradicard la manualidad en el
mismo y la excesiva cantidad de documentos impresos. La disponibilidad de estas
herramientas tecnoldgicas también debe estar dirigida hacia los procesos internos que

realizan los servidores publicos para mejorar la ejecucion de los mismos.
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XI.LANEXOS

Anexo 1: Estructura Organizacional de la DGI
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA.
UNAN-MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.
CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

Anexo 3: Entrevista 1 dirigida a especialistas de la Administracién Tributaria.

“Estimado(a) servidor(a) publico(a), la presente entrevista es de caracter académico e
investigativo, tiene como objetivo indagar sobre las actividades y procedimientos que
se ejecutan en el Departamento de Revision de Recursos de la DGI. La informacion
proporcionada es de caracter confidencial y sera utilizada para el analisis de los
procesos que se realizan en esta Unidad Administrativa.”

1. ¢Las funciones que desempeiia en el Departamento de Revision de Recursos se las
dieron a conocer desde el momento que lo(a) contrataron? ¢La informacion

proporcionada fue por medio del manual de funciones o de qué manera?

2. ¢ A partir de la publicacién del manual de funciones en el afio 2016, que funciones se
han venido implementando que no se encuentran en el manual y usted considera de

importancia que queden evidenciadas en el mismo?

3. EI CTr. en el articulo 98 establece un periodo de 45 dias para responder el recurso,
de acuerdo a su experiencia, ¢cual es el tiempo promedio en que resuelve cada

recurso? (dias)

4. ¢ Cuales son los mecanismos que se utilizan para llevar el control de la eficiencia en
el proceso de andlisis de recursos? (marque una o mas opciones)

a) Consulta de la informacion contenida en el SIGER
b) Informes fisicos facilitados por el equipo de analistas
c) Reuvision in situ de los expedientes de los recursos en proceso

d) Otro

5. ¢ En qué porcentaje los recursos de revision son resueltos?:



a) A favor del contribuyente mayor o igual al 50%

b) A favor del contribuyente menor del 50%
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6. ¢ Desde su puesto de jefe del Departamento de Recurso de Revision ¢ Cuéles de los

siguientes mecanismos, utiliza para evaluar el desempefo del equipo de especialistas,

en las actividades que realizan para la revisibn de recursos? (margue una 0 mas

opciones)

a) Numero de recursos asignados

b) Cantidad de expedientes revisados y resueltos

c) Revision previa del contenido del borrador de la resolucion

d) Cumplimiento de las metas asignadas segun el PAO___

e) Resoluciones confirmadas e impugnadas

f) Otro

7. ¢ Cudles de las siguientes herramientas técnicas cuenta el departamento de revision,

para que el equipo aplique a las actividades propias del andlisis de expediente para

resolucion? (marque una casilla para cada tipo de herramienta)

Tipos de Herramientas

Si las tiene el
departamento

No las tiene el
departamento

Crear capacidades desde el punto de vista académico, en
los servidores publicos del area de Revision de Recursos.

Manual de procedimientos

Manual de funciones

Informacién de apoyo disponible (archivo fisico del
recurso)

Plan / Programa de actividades

Sistema tecnoldgico (SIGER)

Programas ofiméaticos (Excel, Word)

Computadoras

Acceso fisico o electrénico al Cadigo tributario y otras
leyes vinculadas a los recursos.

Otro ¢,Cual?

8. ¢Para fortalecer el funcionamiento del Departamento de Revision de Recursos, es

necesario contar con: (marque una o mas opciones)
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a) Capacitacion del equipo de Revision__

b) Dotacion de equipo tecnolégico o actualizacion___

c) Mayor cantidad de personal

d) Mejoras en el Proceso desde el punto de vista de ejecucion____
e) Actualizacién del Manual de Funciones__

f) Elaboracion de un Manual de Procedimientos

g) Crear biblioteca virtual con las resoluciones del TATA y resoluciones de la
corte para realizar estudios de casos que sirvan de soporte para la
sustentacion de las resoluciones de revision

h) Notificacion electrénica

“Se Agradece la colaboracion por su aporte a este estudio. La informacion suministrada
sera util en la elaboracion de propuestas para mejorar la utilizaciéon de los recursos
disponibles (humanos y materiales) del Departamento de Revision, dirigidos a alcanzar

las metas propuestas de forma efectiva.”

Anexo 4: Entrevista 2 dirigida a servidores publicos del departamento de revision de recursos.

“Estimado(a) servidor(a) publico(a), la presente entrevista es de caracter académico e
investigativo, tiene como objetivo indagar sobre las actividades y procedimientos que
se ejecutan en el Departamento de Revision de Recursos de la DGI. La informacion
proporcionada es de caracter confidencial y sera utilizada para el andlisis de los
procesos que se realizan en esta Unidad Administrativa.”

1. Afios de experiencia en el area de recursos tributarios.
Oa5

6alo
11a15
16 a 20
21a 25

26 a mas
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2. ¢ En qué actividades del proceso de revision de recursos participa?
(Marque una 0 mas opciones segun corresponda)
a) Recepcion de Recursos

b) Remision de diligencias
c)Tramitase del recurso____

d) Notificacion

e) Auto de subsanacion___

f) Admision del Recursos.

g) Revision de Pruebas

h) Redaccion de la Resolucién.

i) Participacion en audiencias con el contribuyente

3. ¢Como considera usted que pueden mejorar los procedimientos desarrollados en el

Departamento de Revisién de Recurso?

4. La carga de trabajo que se le asigna a cada analista/técnico es: (seleccione una
alternativa)

a) Diario____

b) Semana____

c) Mes_

5. ¢Cuando fue la ultima evaluacién al desempefio que le han realizado? ¢Dicha

evaluacién que consecuencias positivas ha traido en el departamento que labora?
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6. ¢COmo calificaria la evaluacion al desempefo que le han realizado? (Seleccione

una alternativa)

1) Excelente 2 Muy Bueno 3) Bueno
Otra

4) Regular

5)

7. ¢(Cuales de las siguientes herramientas técnicas requiere el equipo para llevar a

cabo las actividades, y con cuales cuenta el departamento de Revision? (marque una

casilla para cada tipo de herramienta)

Tipos de Herramientas

Si las tiene el
departamento

No las tiene el
departamento

Crear capacidades desde el punto de vista académico, en
los servidores publicos del area de Revision de Recursos.

Manual de procedimientos

Manual de funciones

Informacion de apoyo disponible (archivo fisico del
recurso)

Plan / Programa de actividades

Sistema tecnoldgico (SIGER)

Programas ofimaticos (Excel, Word)

Computadoras

Acceso fisico o electrénico al Cédigo tributario y otras
leyes vinculadas a los recursos.

Otro ¢ Cual?

8. ¢ Existen algunos problemas mas comunes que se presenten en el departamento de

revision de recursos cOmo?: (margue una 0 mas opciones)

a) Falta de experiencia
b) Alta carga de trabajo
c) Factores externos a sus capacidades

d) Otro
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9. ¢ Para fortalecer el funcionamiento del Departamento de Revision de Recursos, es
necesario contar con: (marque una o mas opciones)

a) Capacitacion del equipo de Revision___

b) Dotacion de equipo tecnolégico o actualizacion___

c) Mayor cantidad de personal

d) Mejoras en el Proceso desde el punto de vista de ejecucion____

e) Actualizacion del Manual de Funciones

f) Elaboracion de un manual de Procedimientos

g)Crear biblioteca virtual con las resoluciones del TATA y resoluciones de la corte
para realizar estudios de casos que sirvan de soporte para la sustentacion de las
resoluciones de revision

h)Notificacion electronica

“Se Agradece la colaboracion por su aporte a este estudio. La informacion suministrada
sera util en la elaboracion de propuestas para mejorar la utilizaciéon de los recursos
disponibles (humanos y materiales) del Departamento de Revision, dirigidos a alcanzar
las metas propuestas de forma efectiva.”
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Anexo 5: Guia de observacion dirigida a colaboradores del departamento de revision de recursos.

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA. UNAN-MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS. CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

Ficha de observacién de los procesos que se realizan en el Departamento de Revision de Recursos de la DGI
Personal a observar: Servidores publicos que ejecutan los procedimientos relacionados con los Recursos de Revisién interpuestos por los
contribuyentes
Objetivos:

1. Conocer in situ los procesos que se ejecutan para dar respuesta a los recursos de revision interpuestos ante la Administracién
Tributaria.

2. Considerar la disponibilidad e implementacion de las herramientas técnicas para realizar el proceso de Revision.
3. Identificar la disponibilidad de Recursos fisicos y materiales que tienen los analistas para realizar su trabajo

Duracion: 2 dias Fecha inicio: / / / / Fecha final:
/ / / /

1. OBSERVACION DE ACTIVIDADES Y PROCESO DE REVISION DE RECURSOS

) Anote o seleccione la
Item a observar respuesta segln lo Comentario
observado:
1.El Ateneo recepciona el recurso directamente del 1 si
contribuyente, lo registra y lo remite el mismo dia los X
ey 2: No
documentos al Departamento de Revision
2. En el proceso de revision de recursos intervienen varias Cantidad
personas. -
3.El Sistema de gestion de recurso (SIGER) es utilizado en Cantidad
el departamento de revision de recursos. ——
4.Los servidores publicos que usan el SIGER el que fue 1 si
puesto en produccién en este afio, estan resolviendo 2'.No
casos gue iniciaron manualmente. ’
5. El personal de Revision, realiza tareas de otros procesos 1: Si
gue se efecttian en el Dpto. de Revision 2: No
6. Los servidores publicos del departamento de revision 1 Si
cumplen con los términos fatales establecidos en el 2"No
Cadigo Tributario para cada etapa del proceso. ’
7. Se evidencia que el proceso tramitado mediante el | 1. Igual
SIGER, es mas agil y seguro en cuanto al cumplimiento | 2. Mayor
de término de cada etapa, que los procesos manuales. 3. Menor
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Anote o seleccione la

item a observar respuesta segun lo Comentario
observado:
1. Siempre
8.Se apoyan y se inter consultan entre ellos para resolver | 2. Algunas Veces
los casos en revision. 3. Pocas veces
4. Nunca
9. Se comprueba que hay comunicacioén fluida con el jefe 1: Si
de departamento. 2: No
10. Los procesos que ingresan mediante el SIGER, se |1~ Todas )
realizan Gnicamente en el Sistema 2. Mas de la mitad
3. Menos de la mitad
11. Las audiencias con el contribuyente se realizan en un 1: Si
ambiente adecuado 2: No
12. Los medios informéticos (computadora, impresora) y de 1. Siempre
S . - . 2. Algunas Veces
comunicacién (teléfono, correo electrénico) funcionan
adecuadamente 3. Pocas veces
) 4. Nunca
13. ¢Los recursos resueltos de forma manual y mediante el 1. Siempre
L 2. Algunas Veces
SIGER, se hace uso de los Programas ofiméticos 3. Pocas veces
(Excel, Word) para realizar las tareas? ’
4. Nunca
1. Siempre
14. El documento de resolucion del recurso, es revisado y | 2. Algunas Veces
retroalimentado por su responsable inmediato superior | 3. Pocas veces
4. Nunca
15. Existen condiciones de espacio adecuado en las 1: Si
instalaciones. 2: No
16. El espacio para el resguardo fisico de documentos 1 si
. S - 1 Si
(expedientes), en el Dpto. de revisiobn esta 2 No

acondicionado con ese proposito.

Observaciones:




2. OBSERVACION DE DISPONIBILIDAD Y USO DE RECURSOS MATERIALES

item a observar

A WNBE

¢Cuentan con este
recurso en esta
oficina?
. Todos
. La mitad o mas
. Menos de la mitad
. Ninguno

¢Si no cuentan
con el recurso,
se requiere su
uso en los
procesos?
1.Si
2.No

Comentario

1.Escritorios

2.Computadoras de escritorio

3.Computadoras portatil

4.lmpresora

5.Papeleria

6.Sillas

7.Escéaner

8.Calculadora (cientifica/de cinta)

9.Medios de transporte asignado (vehiculo) para
notificaciones

10. Teléfono convencional (extension)

11. Otro ¢ Cudl?

12. Otro ¢ Cual?

13. Otro ¢ Cudl?

Observaciones:
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