PERSPECTIVAS

DE INVESTIGACION

El factor humano resulta ser una buena tactica para cobrar las deudas
de los contribuyentes morosos

Los métodos alternativos de comunicacidon con los contribuyentes han de-
mostrado ser mas efectivos que el uso de las cartas. La Direcciéon de Impues-
tos y Aduanas Nacionales de Colombia (DIAN) logré aumentar la recaudaciéon
de impuestos no pagados mediante llamadas telefénicas, recordando a los
contribuyentes su obligacién de pagar los impuestos pendientes e invitdndo-
los a la oficina tributaria local para ponerse al dia de los pagos de impuestos
atrasados.

Los contribuyentes que fueron objeto de llamadas telefénicas mostraron una
probabilidad 25 puntos porcentuales mas alta de pagar sus impuestos que el
grupo de control. Esto equivale a casi quintuplicar los pagos.

Los resultados indican que la interaccion personal parece ser un elemento im-
portante en la decisiéon de pagar impuestos, si bien debe ir acompanada de
planes de facil seguimiento y medidas inmediatas para que esa intencién se
lleve a la practica.

CONTEXTO PROYECTO

Para aumentar la recaudacion tributaria vy
evaluar la efectividad de las Illamadas telefd-

La morosidad es un problema de primer orden
para la mayoria de las administraciones tributarias

del mundo, y las cartas son su método preferido
de comunicacion con los contribuyentes. Aun asi,
hay otras tecnologias que podrian ser mas efecti-
vas. Un experimento de campo llevado a cabo por
la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
de Colombia (DIAN) recurrid a las llamadas telefo-
nicas para reducir la morosidad tributaria.

llevar a cabo una accion planificada

en algun momento del futuro.

Las consecuencias de no llevar a cabo las

acciones planeadas oscilan entre nulas y
significativas.

Concepto clave

RECORDATORIOS

Los recordatorios reducen el
esfuerzo mental requerido para

nicas y las interacciones personalizadas con
los contribuyentes, la DIAN llamd aleatoria-
mente a personas de una muestra de 34.783
contribuyentes con pagos tributarios pen-
dientes. Los representantes de la DIAN que
efectuaron las llamadas siguieron un guion
detallado que ponia de relieve las consecuen-
cias del no cumplimiento e incluia un mensaje
de persuasion moral. Durante la llamada, se
programaba una visita del contribuyente a la
oficina local o se aceptaba una promesa de
pago de la deuda tributaria.



RESULTADOS

Los resultados indican que las llamadas teleféni-
cas fueron muy efectivas para aumentar la recau- 3
dacioén de los impuestos no pagados. ’

1. Los contribuyentes que fueron objeto de
[lamadas telefdnicas mostraron un 25 por
ciento mas de probabilidades de pagar sus
impuestos que el grupo de control. En pro- 4,
medio, los pagos realizados por este grupo
fueron aproximadamente tres veces mas
gue los del grupo de control.

2. Sin embargo, los resultados varian segun
diversas caracteristicas observables de los 5.
contribuyentes: la probabilidad de pago es
mayor cuanto menor sea el nivel de la deu-
da; las llamadas telefdnicas parecen ser me-
nos efectivas en las empresas que en las

personas; y los deudores de IVA y de la renta
personal parecen reaccionar mas facilmente
que las personas que pagan impuestos sobre
el patrimonio.

Hay alguna evidencia de efectos negativos
de las llamadas telefénicas entre los denomi-
nados deudores cronicos, es decir, personas
con una deuda pendiente de mas de siete
anos.

Casi todos los contribuyentes contactados
acordaron reunirse con el agente en la ofi-
cina local, pero soélo el 50% de aquellos que
se comprometieron a pagar lo hicieron en la
practica.

Esto fue sumamente costo-efectivo para la
agencia tributaria dado que cada llamada
realizada tuvo como resultado US$470 de
deuda recuperada (y casi US$4.000 por
contribuyente contactado).

Efecto de las llamadas telefénicas en el pago de la deuda
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Todos los resultados son estadisticamente significativos (p < 0,001).



IMPLICACIONES PARA GRUPO DE ECONOMIA
LAS POLITICAS DEL COMPORTAMIENTO DEL BID

1. La tecnologia de comunicacién que los go- En el BID, utilizamos las observaciones de la eco-
biernos eligen para vigilar el cumplimiento nomia del comportamiento en diferentes pro-
del pago de los impuestos no es un asunto  yectos, en el didlogo con paises y en el disefio
banal, dado que los contribuyentes perciben de politicas para mejorar resultados educativos,
en los diferentes métodos de comunicacion aumentar ahorros personales, mejorar la salud
una sefal del alcance de la vigilancia. En el  publica y promover un mayor cumplimiento tri-
caso de la DIAN, una simple campafa tele- butario, entre muchos otros campos. El Grupo de
fonica tuvo como resultado una recaudacion Economia del Comportamiento del BID impulsa
importante para la agencia. estos esfuerzos, y posiciona al Banco como lider

en el campo a la vez que mejora vidas en América

2. La probabilidad de pago es mayor cuanto Latinay el Caribe.
menor sea el nivel de la deuda. Esto sefala
gue las autoridades fiscales deberian con-
tactar a los contribuyentes mientras su deu- ﬁww.iadb.org/behaviow
da todavia es baja y reciente, y no deberian
dejar que las deudas persistan y aumenten a
lo largo del tiempo.

3. Las campanas de llamadas telefdnicas, al ! FULL STUDY

igual que otras, tienen algunas limitaciones.
En primer lugar, si las bases de datos no estan

actualizadas, el indice de contactos podria Mogollén, M.. D. Orteda v C. Scartasci-
ser bajo. En segundo lugar, los deudores cro- ni (2019). Who'’s Calling? The Effect of

nicos, gracias a los progresos de la tecnolo- ;
gia, pueden encontrar maneras de evitar que Phone Call_s and Personal Interaction on
Tax Compliance.

se les contacte. En tercer lugar, puede que las
llamadas telefénicas sean menos efectivas en
ciertas agrupaciones, como las empresas.

4. Una combinacién de intervenciones costo
efectivas, con llamadas telefdonicas dirigidas
a un grupo objetivo, y visitas personales con
sanciones mas severas para el pequeio gru-
po de deudores crénicos, podria ser la mejor
estrategia.

5. Los compromisos y las estrategias de plani-
ficacion parecen funcionar efectivamente en
términos del cumplimiento tributario, y qui-
za todavia mejor que en otros dmbitos de las
politicas donde han sido probadas.

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y ECONOMISTA JEFE

El Departamento de Investigacion y Economista Jefe es un generador de ideas innovadoras que
apoyan la agenda de politicas estratégicas del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y sus
paises miembros con el fin de lograr un desarrollo econdmico sostenible y equitativo de la region.
Para maximizar el impacto de su investigacion, el Departamento de Investigacion lleva a cabo ac-
tividades que sirven de insumos a otros departamentos del Banco, los gobiernos, la comunidad
académica y la sociedad civil en la region.
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