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                                GCIA. DE CONTROL
DEL SECTOR
FINANCIERO Y
RECURSOS
Dto. de Control de la
Seguridad Social
Informe aprobado por
Resoluci&oacute;n AGN 163/15
OBJETO DE AUDITOR&Iacute;A
Medidas adoptadas por la
AFIP para mejorar la
Prestaci&oacute;n del Servicio al
Administrado emergente
de sus funciones de
Administraci&oacute;n Tributaria.
MEDIDAS ADOPTADAS POR LA AFIP PARA MEJORAR LA PRESTACI&Oacute;N DEL
SERVICIO AL ADMINISTRADO
Administraci&oacute;n Federal de Ingresos P&uacute;blicos (AFIP)
ALCANCE DEL EXAMEN
OBSERVACIONES
Se aplicaron los siguientes
procedimientos:
• Estrategia institucional de servicios al administrado. El Plan Estrat&eacute;gico
(PE) define lineamientos en consonancia con las recomendaciones
internacionales para las administraciones tributarias, pero se evidencian
limitaciones t&eacute;cnicas en su implementaci&oacute;n (trazabilidad) y evaluaci&oacute;n.
• Relevamiento de normativa
general de aplicaci&oacute;n al ente, y
de reglamentos e instrucciones
internas de procedimientos.
• Revisi&oacute;n de estructura
org&aacute;nica funcional de la AFIP en
cuanto al objeto de auditor&iacute;a.
PERIODO AUDITADO
02/02 al 30/12 de 2014.
• Identificaci&oacute;n de procesos de
planificaci&oacute;n y ejecuci&oacute;n en la
materia.
NORMATIVA
ANALIZADA/MARCO
NORMATIVO
APLICABLE
• Individualizaci&oacute;n de los
procesos operativos y sistemas
registrales.
Leyes
11.683 - 24.156 - 25.326 26.378 - 26.653 - 26.939.
Decretos
156/96 - 229/00 - 103/01 1231/01 - 1172/03 378/05 - 355/13.
Resoluciones
SIGEN 107/98
SGP 30/05 - 1/07
AFIP 360/00 - 2854/10 3416/12.
Disposiciones
ONTI 2/14 - 3/14.
AFIP 286/00- 78/03 10/04- 132/04- 19/0842/09- 446/09- 472/09192/11- 322/12- 4/1321/14- 122/14- 128/14.
SDG ADF 80/12- 43/13.
SDG PLA 2/13.
Com. SDG 1/09.
I.G. AFIP 8/07- 6/14.
I.G. SDG PLA 1/13.
• Entrevistas con funcionarios de
&aacute;reas estructurales relevantes
para el objeto de auditor&iacute;a.
• An&aacute;lisis de informaci&oacute;n de la
gesti&oacute;n en la materia.
• Operativizaci&oacute;n de la estrategia organizacional de servicios al
administrado. El conjunto de m&eacute;tricas, indicadores e iniciativas utilizadas
para el objetivo “facilitaci&oacute;n del cumplimiento” exhibe un esquema b&aacute;sico e
incompleto en relaci&oacute;n con la relevancia que le otorga el PE 2011-15.
• Estructura org&aacute;nica funcional. La Subdirecci&oacute;n General de Servicios al
Contribuyente (SDG SEC) no elabora un plan operativo, ni interviene en la
elaboraci&oacute;n de los Planes de Recaudaci&oacute;n y de Fiscalizaci&oacute;n. Tampoco ejerce
papel preponderante en oportunidad de estandarizaci&oacute;n de procesos,
actividades y tareas.
• Mapeo de procesos – Enfoque basado en procesos. No se realiza un
mapeo de procesos ni se cuenta con la estandarizaci&oacute;n normatizada de
procedimientos en forma integrada e integral.
• Dise&ntilde;o de procesos internos y el enfoque al administrado: Falta una
visi&oacute;n sist&eacute;mica e integral de los procesos. Distintas dependencias emiten o
impulsan normas con destino al administrado sin intervenci&oacute;n del &aacute;rea con
funciones espec&iacute;ficas en la materia ni criterios est&aacute;ndar.
• Segmentaci&oacute;n del universo de administrados y “momentos de verdad”.
No existen evidencias de la existencia de metodolog&iacute;a de
segmentaci&oacute;n/tipificaci&oacute;n del universo de administrados, e identificaci&oacute;n y
tratamiento de los “momentos de verdad” (cuando el administrado entra en
contacto con el organismo).
• Modelo de servicios al administrado. Ning&uacute;n documento institucional
explicita &iacute;ntegramente el modelo de servicios (incumple el PE).
• Perfil de las dependencias frente al servicio al administrado. La
estandarizaci&oacute;n de criterios y pr&aacute;cticas relativas al servicio al administrado no
se implement&oacute; para todas las dependencias.
• Calidad de los Servicios al Administrado. No se elaboraron indicadores a
manera de tablero de control que permitan monitorear permanentemente la
calidad de la gesti&oacute;n. El Programa de Calidad Institucional se diferencia en
cuestiones sustanciales de las “buenas pr&aacute;cticas” en la materia (Familia ISO
9000); esto afecta su viabilidad y operatividad.
• Carta Compromiso con el Ciudadano (Decreto 229/00). No se cumple.
AUTORIDADES AGN
(a la fecha del Informe)
Presidente
Dr. Leandro O. Despouy
• Simplificaci&oacute;n de normas y procedimientos: Las acciones para simplificar
normas y procedimientos no recogen en las disposiciones marco aspectos
metodol&oacute;gicos ni cronogramas de ejecuci&oacute;n. El Digesto Jur&iacute;dico Argentino
restringe el an&aacute;lisis encomendado a la vigencia legal. No hay herramientas
que faciliten el acceso a las normas (ej.: mapa normativo de m&uacute;ltiple
organizaci&oacute;n).
Auditores Generales
Dr. Vicente Brusca
Dra. Vilma Castillo
Dr. Francisco Fern&aacute;ndez
CPN Oscar Lamberto
Dr. Alejandro Nieva
Dr. Horacio F. Pernasetti
AGN
Av. Rivadavia 1745
(C1033AAH) CABA
Argentina
Tel.: (54 11) 4124-3700
Fax: (54 11) 4124-3775
[email protected]
www.agn.gov.ar
• Canales de Atenci&oacute;n al Administrado. No hay una metodolog&iacute;a
estandarizada y normada de planificaci&oacute;n y monitoreo de la gesti&oacute;n de esos
canales. Se advirtieron debilidades en la gesti&oacute;n de cada uno de los canales.
• Canal Web, Aplicativos y Servicios Web: El sitio web exhibe debilidades
en accesibilidad, usabilidad, dise&ntilde;o e informaci&oacute;n provista. En lo que respecta
a los Aplicativos y Servicios Web, no fue posible acceder a un est&aacute;ndar de
desarrollo que permita uniformar las caracter&iacute;sticas de los servicios prestados
considerando, entre otros, la simplicidad, amigabilidad, oportunidad,
autogesti&oacute;n y certidumbre en la relaci&oacute;n administrado-aplicativo/servicio.
• Programa de Asistencia al Ciudadano: Los informes presentan
debilidades, y su impacto en el Plan de Gesti&oacute;n Anual (PGA) es discreto.
• Uso de las Tecnolog&iacute;as de la Informaci&oacute;n y Comunicaciones (TIC) en el
servicio del administrado. Persisten cuestiones planteadas por esta AGN en
auditor&iacute;as previas (ej.: ausencia de visi&oacute;n sist&eacute;mica e integral de la
organizaci&oacute;n, visi&oacute;n segregada entre sectores, falta de integraci&oacute;n de
sistemas relevantes).
• Gobierno electr&oacute;nico. No se cumple en su totalidad lo normado en la
materia.
• Informaci&oacute;n de la gesti&oacute;n AFIP hacia la ciudadan&iacute;a. El marco de
informaci&oacute;n puesto a disposici&oacute;n de la ciudadan&iacute;a es incompleto.
• Publicidad. No hemos accedido a una planificaci&oacute;n en base a antecedentes
de estudios y evaluaciones, objetivos de marketing e indicadores que
permitan exhibir cumplimientos, resultados e impacto.
• Costos del Servicio al Administrado. No hay una metodolog&iacute;a de
estimaci&oacute;n de costos de cumplimiento y costos propios.
• Imagen institucional – Evaluaci&oacute;n de la percepci&oacute;n del administrado.
No hay una metodolog&iacute;a estandarizada y normada de tratamiento de la
imagen institucional, ni una consideraci&oacute;n del impacto de las acciones del
ente en ella.
• Acciones pedag&oacute;gicas para generaci&oacute;n de conciencia tributaria: No se
obtuvo evidencia de una planificaci&oacute;n espec&iacute;fica estandarizada y normada de
las acciones en la materia, con indicadores espec&iacute;ficos incorporados al PGA.
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