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4 Comunicacion en materia tributaria
con fines de sensibilizacion

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

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

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

4.1. Campanas informativas

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

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

4.1.1. Propuestas de politicas tributarias que pueden formularse

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

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

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

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

Mejorar el cumplimiento explicando en qué se gastan los ingresos recaudados

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

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

Ensemble cultivons le civisme fiscal !

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

Imagen: DGI Costa de Marfil

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

Limitar la economia informal modificando la conducta del publico en general

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Transmitir un mensaje claro

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

Solucién 1 - Itinerarios de usuario

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

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

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

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

Solucién 2 — Mensajes sencillos

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

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

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

Generar apoyo publico

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

Soluciéon 1 — Planteamiento amistoso

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

Solucion 2 — Incentivos

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

4.2. Entablar una relacion sélida y positiva con los contribuyentes

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

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

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

4.2.1. Propuestas de politicas tributarias que pueden formularse

Estar mas cerca de los contribuyentes

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

9 DIRECTION GENERALE
DES IMPOTS ET DES DOMAINES

MINIST

Lli‘linute €
DGID

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

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

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

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

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

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

Otra manera de entablar este tipo de relaciéon es distribuir revistas entre los hogares de los
contribuyentes; algunos ejemplos son la publicacion guineana “Fisc-Info” o la togolesa “OTR
Actu”. Tras su impresion y distribucion, estas revistas acaban muchas veces en la sala de los hogares
de los contribuyentes, donde pueden ser hojeadas por diversos miembros de la familia, o por los amigos
o parientes que les visiten. A los nifios y jovenes les pueden resultar especialmente atractivos los comics,
que sirven para simplificar cuestiones complejas. Pueden incluirse en una revista o publicarse aparte,
como en Nigeria. También es posible grabar mensajes a través de podcasts regulares, como hace la
Direccion General de Tributos de Indonesia.
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Gréfico 4.2. Algunos ejemplos de revistas con mensajes de contenido tributario

SfoTR\ (] I)Flashinfos

REVUE ELECTRONIQUE MENSUELLE DE LA DGID

BSM, UNE ENTITE TRANSVERSALE
POUR LA PLANIFICATION ET L'EVALUATION
DES ACTIVITES DES SEIWIGES DE LA DGID

Hausse de plus de 11% de¢
recettes budgétaires en 20

Vision 202 |

vers ’automatisation compléte

Une démarche
2002 2 inclusive pous
de Padministration fiscale Institut de Formation Fiscale et ‘;:m":‘;::;ﬂ-f"‘%
Douaniére (IFFD-OTR)

re‘rmmmmn'
par le BCOMQ
etlaDSF w

Divcto o P Youbaoad VO
- tour - Abdou FAVE

Les différents régimes
d’impasition S Souy s LRALLD NOON - S
Comm.

Pr. Aipha CONDE |« ACTIVITE MDB PARTENARIAT

Imagenes: DNI Guinea, OTR Togo y DGID Senegal

Las herramientas digitales son un componente esencial de las iniciativas didacticas que pretenden
llegar a las generaciones mas jévenes. La vida, sobre todo la de los jovenes, se desarrolla cada vez
mas en el ciberespacio, por lo que es en ese entorno en el que se ha de ir al encuentro de los jévenes,
tanto para garantizar su accesibilidad (especialmente cuando las iniciativas no estan integradas en las
ensefianzas oficiales), como para promover la imagen de una administracion tributaria accesible, moderna
y tecnoldgicamente avanzada.

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

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

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

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

Esta iniciativa ha arrojado varios resultados sumamente interesantes:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Recuadro 4.5. La Semana fiscal de Turquia

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

Los aspectos principales son:

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

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

e organizar seminarios en las universidades

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

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

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

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

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

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

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

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

Impacto

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

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

Bazlul Kabir Bhuiyan, Comisario de Tributos, NBR de Bangladesh

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

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

Recuadro 4.7. Burkina Faso: Participacion en eventos anuales

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

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

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

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

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

Recuadro 4.8. Uruguay: Participacion en Expo Prado

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

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

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

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

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

4.2.2. Desafios frecuentes y soluciones propuestas

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

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

Solucion 1 — Campanas informativas

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

Solucién 2 — Personas célebres e influyentes

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

Solventar los problemas logisticos

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

Solucién 1 — Externalizar la organizacion de eventos

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

Solucién 2 — Eventos ya existentes

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

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

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

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

4.3.1. Propuestas de politicas tributarias que pueden formularse

Comunicacioén con grupos especificos de contribuyentes

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Recuadro 4.11. Canada: Proyectos de investigacion etnografica

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

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

e pequefias empresas;

e personas sin hogar o en situacion de vivienda precaria;

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

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

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

4.3.2. Desafios frecuentes y soluciones propuestas

Focalizar correctamente al publico objetivo

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

Solucion 1 — Contacto directo

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

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

Secreto fiscal

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

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

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

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

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

4.4. Impacto

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

La carta de 2016

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

4.4.3. Una percepcion mas positiva de la administracion tributaria

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Fuente: Encuesta de la OCDE sobre iniciativas de educacion civico-tributaria
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" Puede consultarse en la siguiente direccién: https://www.aquoiserventmesimpots.gouv.fr/.
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