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La coordinación y elaboración del estudio ha sido realizada por Antonio Rodrí-
guez-Carmona, a través de una consultoría en el marco de las actuaciones del Área de 
Gobernanza Democrática de EUROsociAL+ (ES+), en estrecha colaboración con Borja 
Díaz (técnico sénior en Gobernanza Democrática de ES+, responsable de la línea de 
buen gobierno y de las acciones relacionadas con los NAF). Además, han colaborado 
activamente en la discusión del documento diversos equipos de coordinación NAF en 
las Administraciones tributarias de varios países de la región, incluyendo:

•	 Argentina: Marcela Velasco (jefa de la Sección Asistente Fiscal), Carol Zanini (jefa 
de la Sección de Formación Continua) y Karina Mangiaterra (coordinadora NAF), 
por parte de la División de Fortalecimiento Tributario en la Administración Federal 
de Ingresos Públicos (AFIP).

•	 Bolivia: Ruth Baspineiro (gerente del Servicio al Contribuyente y Cultura Tributaria) 
y Paola Valencia (jefa del Departamento de Cultura Tributaria), por parte del Servi-
cio de Impuestos Nacionales (SIN).

•	 Brasil: Ana Paula Sacchi (coordinadora nacional NAF), Eduardo Caimbro (analista 
tributario) y Dennis Shimizu (analista tributario), por parte del Equipo Nacional 
NAF en la Coordinación General de Atendimiento de la Receita Federal de Brasil 
(RFB).

•	 Colombia: Andrea Torres (jefa de Cultura de Contribución), Sandra Gálvez (gestora 
de Cultura de Contribución) y Karen Carrillo (facilitadora de Cultura de Contribu-
ción), por parte del equipo de Cultura de Contribución en la Subdirección de Ges-
tión de Asistencia al Cliente de la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales 
(DIAN).

•	 Costa Rica: Daniela Chacón (Subdirección de Educación y Cultura Fiscal, Ministerio 
de Hacienda).

•	 Ecuador: Carolina Galarza (especialista de asistencia al ciudadano) y José Luis 
Salazar (especialista de conocimiento), por parte del Servicio de Rentas Internas 
(SRI).

•	 México: Guillermina Toledo (directora de Promoción a la Formalidad) y Bernardo 
Sánchez (subdirector de Promoción a la Formalidad), por parte del Servicio de Ad-
ministración Tributaria (SAT).

•	 Perú: Rubén Esquives (gerente) y Roberto Serrano (supervisor), por parte de la Ge-
rencia de Cultura Tributaria y Aduanera de la Superintendencia Nacional de Adua-
nas y de Administración Tributaria (SUNAT).



La edición del estudio ha sido coordinada por Eva de la Haza, técnica de apoyo del 
Área de Gobernanza del programa EUROsociAL+. 

Desde 2014, el Programa EUROsociAL ha impulsado, de la mano de la Receita Federal 
de Brasil y la Red Regional NAF, el intercambio de experiencias entre pares de Adminis-
traciones tributarias y universidades de diferentes países de la región. Las modalida-
des han sido diversas, incluyendo talleres, asesorías especializadas, guías y manuales, 
que han permitido a los actores socializar lecciones aprendidas, así como contextuali-
zar y replicar experiencias de unos países a otros. En 2018, el Programa EUROsociAL 
promovió una investigación sobre buenas prácticas de gestión de los NAF en la región, 
a partir de un análisis de los diferentes modelos de gestión, los esquemas de capacita-
ción de alumnos participantes, el portafolio de servicios prestados, las estrategias de 
comunicación y captación de usuarios y los dispositivos de monitoreo y evaluación.

El presente estudio se inserta en esa trayectoria de acompañamiento, poniendo en 
esta ocasión el foco en las experiencias existentes de apoyo contable y fiscal a grupos 
en especial situación de vulnerabilidad. Y lo hace, además, en un contexto en el que la 
crisis sobrevenida del COVID-19 ha vuelto a poner encima de la mesa la fiscalidad y las 
desigualdades como asuntos centrales de debate. El estudio propone un marco con-
ceptual de análisis desde el cual mapear las buenas prácticas, sistematizar las expe-
riencias NAF más destacadas y extraer conclusiones y reflexiones estratégicas para el 
futuro.

El estudio tiene una cobertura de 8 países, incluyendo Argentina, Bolivia, Brasil, Co-
lombia, Ecuador, Costa Rica, México y Perú. Se han mapeado alrededor de 40 NAF y 
150 buenas prácticas en toda la región a partir de entrevistas con más de 30 personas 
(ya sea en calidad de funcionarias/os de la Administración tributaria, coordinadores 
universitarios, estudiantes participantes o personas usuarias de los NAF).

La metodología de trabajo ha incluido un esquema de coordinación con los equipos 
nacionales NAF en las Administraciones tributarias de los 8 países, con los que se ha 
compartido el propósito y alcance del estudio. Se ha llevado a cabo un trabajo de revi-
sión documental, así como entrevistas en profundidad a coordinadores NAF. El proce-
so de investigación ha contemplado también dos momentos de discusión y reflexión 
(en la modalidad de videoconferencia) en los que han participado 8 países: un taller 
inicial de discusión sobre el marco conceptual de referencia del estudio y un seminario 
final para presentar las conclusiones del mapeo, y discutir así estrategias sobre cómo 
optimizar el potencial de los NAF como palancas de inclusión social.
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ALC América Latina y el Caribe
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IMSS Instituto Mexicano del Seguro Social (México)
INPS Instituto Nacional de Providencia Social (Brasil)
ICMS Impuesto sobre Circulación de Bienes y Servicios (Brasil)
ICPNL Instituto de Contadores Públicos de Nuevo León (México)
IGV Impuesto General sobre las Ventas (Perú)
INDESOL Instituto Nacional de Desarrollo Social (México)

IOF Impuesto sobre operaciones financieras (Brasil)
IPC Instituto Privado Celendín (Celendín – Cajamarca – Perú)
IPI Impuesto sobre productos industrializados (Brasil)
IPTR Impuesto sobre la propiedad territorial rural (Brasil)
IPVA Impuesto sobre la propiedad de vehículos automotores (Brasil)
IR Impuesto a la renta
IRPF Impuesto sobre la renta de las personas físicas
ISS Impuesto sobre servicios (Brasil)
IT Impuesto a las transacciones (Bolivia)
ITESM Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey (México)
IUE Impuesto a las utilidades de las empresas (Bolivia)
IVA Impuesto sobre el valor agregado
JAC Juntas de Acción Comunal (Colombia)
JBPNL Junta de Beneficencia Privada de Nuevo León (México)
JEP Jurisdicción Especializada para la Paz (Colombia)
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LEO Latinoamerican Economic Outlook (Informe de perspectivas económicas de América Latina)
MEI Microemprendedor individual
MiPyME Micro, pequeña y mediana empresa
MYPE Micro y pequeña empresa
NAF Núcleo de Apoyo Contable y Fiscal
NIT Número de Identificación Tributaria
NPC Núcleo de Prácticas Contables
NRUS Nuevo Régimen Único Simplificado (Perú)
OCDE Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico
ODS Objetivos de Desarrollo Sostenible (Agenda 2030)
OIM Organización Internacional para las Migraciones 
ONG Organización no gubernamental
OSC Organización de la sociedad civil
PcD Persona con discapacidad
PROINTCAME Programa Prointegración Caquetá y Meta financiado por la GIZ (Colombia)
PROSOFI Programa Social de la Facultad de Ingeniería de la PUJ (Bogotá – Colombia)
PUJ Pontificia Universidad Javeriana (Bogotá – Colombia)
PYME Pequeña y mediana empresa
RC-IVA Régimen Complementario al IVA (Bolivia)
REF Red de Educación Fiscal América Latina – Unión Europea
RER Régimen Especial de Impuesto a la Renta (Perú)
RG Registro General (Brasil)
RIF Régimen de Incorporación Fiscal (México)
RISE Régimen Impositivo Simplificado de Ecuador
RFB Receita Federal de Brasil
RST Régimen simple de tributación (Colombia)
RTN Registro Tributario Nacional
RUC Registro Único del Contribuyente (varios países)
RUS Régimen Único Simplificado (Perú)
RUT Registro Único Tributario (varios países)
SAGA Sistema de Apoyo a la Gerencia de Atenciones de la RFB (Brasil)
SAT Servicio de Administración Tributaria (México)
SB Sobretasa Bomberil (Colombia)
SBU Salario básico unificado (Ecuador)
SEBRAE Servicio Brasileño de Apoyo a las Micro y Pequeñas Empresas 
SEDESOL Secretaría de Desarrollo Social (México)
SEFAZ Secretaría Estadual de Hacienda (Brasil)
SEFIN Secretaría Municipal de Finanzas (Brasil)
SENA Servicio Nacional de Aprendizaje (Colombia)
SENAC Centro Universitario SENAC (São Paulo – Brasil)
SIMPLES Sistema Integrado de Pago de Impuestos y Contribuciones de las Microempresas y de las 

de Pequeño Porte (Brasil) 
SIMEI Sistema para la Recaudación del Valor Fijo Mensual de los Tributos Adeudados por el 

Microemprendedor Individual (Brasil)
SIN Servicio de Impuestos Nacionales (Bolivia)
SISBEN Sistema de Selección de Beneficiarios para Programas Sociales (Colombia)
SISEN Sistema de Concesión Electrónica de Exenciones del IPI/IOF (Brasil)
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SMMLV Salario mensual mínimo legal vigente (Colombia)
SPE Servicio Público de Empleo (Colombia)
SRI Servicio de Rentas Internas (Ecuador)
SUBE Sistema Único de Boleto Electrónico (Argentina)
SUDAM Superintendencia de Desarrollo de la Amazonia (Brasil)
SUDENE Superintendencia de Desarrollo del Nordeste (Brasil)
SUNAT Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria (Perú)
SUNAT-SOL SUNAT Operaciones en Línea
T Tonelada
TV Televisión
UAI Universidad Abierta Interamericana (Berazategui – Buenos Aires – Argentina)
UAN Universidad Antonio Nariño (Duitama – Boyacá – Colombia)
UCB Universidad Católica Boliviana San Pablo (Cochabamba – Bolivia)
UC Universidad de Cundinamarca (Fusagasugá – Cundinamarca – Colombia)
UCC Universidad Cooperativa de Colombia (Villavicencio – Meta – Colombia)
UE Unión Europea
UEFS Universidad Estadual de Feira de Santana (Bahía – Brasil)
UF Universidad Fidelitas – Parque La Libertad (San Pedro y San José – Costa Rica)
UIT Unidad Impositiva Tributaria (Perú)
UNESC Unión de Educación Superior de Campina Grande (Paraíba – Brasil)
UniAmazonia Universidad de la Amazonia (Florencia – Caquetá – Colombia)
UMET Universidad Metropolitana del Ecuador (Machala – Región Litoral – Ecuador)
UNACH Universidad Nacional del Chimborazo (Riobamba – Ecuador)
UNI-BH Centro Universitario de Belo Horizonte (Brasil)
UninCor Universidad del Valle del Río Verde (Tres Corazones – Minas Gerais – Brasil)
UNICSUL Universidad Cruz del Sur (São Paulo – Brasil)
UNIFACS Universidad Facultad Salvador (Bahía – Brasil)
UniLasalle Universidad Lasalle (Lucas do Rio Verde – Cuiabá – Brasil)
UNIS-MG Centro Universitario del Sur de Minas Gerais (Brasil)
UNIVALE Universidad del Valle del Río Dulce (Gobernador Valadares – Minas Gerais – Brasil)
UNIVAS Universidad del Valle de Sapucaí (Pouso Alegre – Sur de Minas Gerais – Brasil)
UNMSM Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Lima – Perú)
UNOESC Universidad del Oeste de Santa Catarina (Joaçaba – Santa Catarina – Brasil)
UNSA Universidad Nacional San Agustín (Arequipa – Perú)
UPC Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (Lima – Perú)
UPEA Universidad Pública de El Alto (La Paz – Bolivia)
UPEC Universidad Politécnica Estatal de Carchi (Tulcán – Carchi – Ecuador)
UPeU Universidad Peruana Unión (Tarapoto – San Martín – Perú)
USAID Agencia Norteamericana de Desarrollo Internacional
US21 Universidad Siglo 21 (Córdoba – Argentina)
UTC Universidad Técnica de Cotopaxi (Latacunga – Cotopaxi – Ecuador)
UTNSC Universidad Técnica Nacional de San Carlos (Costa Rica)
UVT Unidad de valor tributario (Colombia)
VISP Programa de Fortalecimiento Institucional para las Víctimas de USAID (Colombia)
ZESE Zonas Económicas y Sociales Especiales (Colombia)
ZOMAC Zonas Más Afectadas por el Conflicto (Colombia)
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Prólogo

En las sociedades actuales, el débil compromiso ciudadano con el pago de los impues-
tos, la falta de transparencia institucional y el mal uso de los recursos públicos limitan 
con frecuencia la eficacia de las políticas para la cohesión social. Se trata de obstáculos 
que deben ser superados mediante la eficacia de la Administración y la concienciación 
de los contribuyentes, dentro de un proceso enfocado a mejorar las condiciones de 
vida del conjunto de la sociedad. Siendo el Estado garante de los derechos civiles y 
promotor del bienestar colectivo, resulta necesario asumir que dicha tarea no sale gra-
tis, sino que precisa de sustanciales recursos públicos procedentes de la recaudación 
tributaria. En última instancia, nuestra libertad depende de los impuestos. 

Las administraciones modernas son conscientes de que, para su correcto funciona-
miento, la colaboración ciudadana es un requisito imprescindible. No basta con vigilar 
y sancionar, hace falta mucha pedagogía y facilitar el cumplimiento voluntario de las 
obligaciones tributarias. Desde el terreno de la educación fiscal, se brindan al ciudada-
no los conocimientos precisos para comprender cómo funciona el Estado y cuál es la 
relevancia de los impuestos y el gasto público. 

La universidad es un espacio privilegiado para la educación fiscal. En este sentido, los 
Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal, conocidos como NAF, constituyen un puente en-
tre la Administración tributaria y los ciudadanos de América Latina, especialmente 
aquellos con menos recursos. Los NAF son puntos de asesoría en los cuales estudian-
tes de carreras de Ciencias Contables y Empresariales, capacitados por la Administra-
ción tributaria, proporcionan asistencia contable y fiscal gratuita a personas de baja 
renta y a microempresarios/as, al mismo tiempo que ellos mismos mejoran sus capaci-
dades profesionales y sus actitudes éticas, sirviendo de eslabón entre dos mundos to-
davía distantes. 

Estos jóvenes se incorporarán a un mercado laboral que exige cada vez más conocimien-
tos prácticos y en el que, con frecuencia, se premian la elusión y la evasión de impuestos, 
lo que hace especialmente importantes su educación fiscal y su formación en valores. La 
universidad debe contribuir a solucionar los problemas que afectan a la sociedad en su 
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conjunto y a la comunidad más próxima. Con ese objetivo, es necesario formar ciudada-
nos socialmente responsables, que se comprometan con los retos de un mundo global. 
Hay que educar para la conciencia social, explorar la realidad desarrollando experiencias 
concretas de servicio a la comunidad, y los NAF son una de esas experiencias. 

La iniciativa supone ventajas claras para todos los participantes. La comunidad se be-
neficia de la ayuda para resolver cuestiones tributarias básicas, mientras que la Admi-
nistración fiscal cumple su papel de formación cívica y proporciona apoyo a los más 
desfavorecidos. La universidad, por su parte, fortalece sus lazos con la comunidad y 
dota a sus alumnos de un conocimiento actualizado en materia fiscal y de ética profe-
sional, sin coste alguno, reforzando asimismo sus actividades de extensión universita-
ria y responsabilidad social. 

Los ciudadanos que acuden a los NAF encuentran un entorno amigable, donde los 
estudiantes les dedican tiempo, hablan en un lenguaje cercano, escuchan sus proble-
mas y les enseñan a utilizar las herramientas informáticas, contribuyendo así a reducir 
la brecha digital. Al ser la gestión de sus empresas principalmente familiar, en muchos 
casos carecen de control contable, lo que limita la efectividad de los negocios. Otros 
van al NAF porque no tienen medios para contratar a un asesor fiscal, desconocen el 
tema de los impuestos o bien sienten temor ante el fisco. Como destaca Ángel Mama-
ni, estudiante del primer NAF de Bolivia en la Universidad Púbica del Alto (UPEA), “Los 
NAF se han convertido en un puente entre la Administración tributaria y los contribu-
yentes de bajos recursos. Los estudiantes se ‘ponen en los zapatos’ del contribuyente, 
con mucha empatía hacia ellos” 

Los NAF fueron diseñados en origen por la Receita Federal de Brasil, país donde funcio-
nan en más de 300 universidades. Desde 2014, EUROsociAL ha impulsado, de la mano 
de dicha institución, el avance de los NAF en América Latina a través del intercambio 
de experiencias entre pares de Administraciones tributarias y universidades de dife-
rentes países. Las herramientas han sido diversas: talleres, asesorías especializadas, 
manuales y estudios para identificar buenas prácticas y adoptar soluciones innovado-
ras. Todas las actuaciones han estado presididas por un diálogo participativo entre 
funcionarios de las Administraciones tributarias, docentes, responsables universitarios 
y estudiantes, con el objetivo de socializar la idea del NAF y consensuar los pasos a 
seguir para su adaptación nacional por parte de los propios actores involucrados. 

Como evidencia del presente estudio, los NAF son un fenómeno en expansión, tanto a 
nivel cualitativo como cuantitativo, debido a la ampliación de los servicios prestados, 
la creciente atención a grupos vulnerables, la puesta en marcha de nuevos canales 
para sortear barreras de acceso o la revitalización de los esquemas de educación fiscal, 
entre otros factores. Los NAF están ya presentes en 671 universidades de 12 países y, 
solo en 2019, se realizaron 247.054 atenciones a ciudadanos y ciudadanas. En esta fase 
de EUROsociAL+, se ha impulsado la creación de NAF en Perú, Paraguay, Honduras, 
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Argentina y Colombia (especialmente en zonas afectadas por el posconflicto) y se han 
generado insumos para su optimización en otros siete países, con énfasis en la fiscali-
dad inclusiva y en los colectivos vulnerables. 

La iniciativa ha recibido diferentes distinciones. Así, en 2016, el Departamento Nacio-
nal de Planeación (DNP) de Colombia otorgó a la Dirección de Impuestos y Aduanas 
Nacionales (DIAN) uno de los galardones a la Innovación en Buenas Prácticas de Servi-
cio al Ciudadano por su trabajo con los NAF. Ese mismo año, el NAF de la Universidad 
Estatal de Paraíba logró el Premio Nacional de Educación Fiscal de Brasil. En 2018, los 
NAF de Perú fueron reconocidos como buena práctica en gestión pública por la ONG 
Ciudadanos al Día como ejemplo de eficiencia, compromiso y servicio ciudadano. Asi-
mismo, los NAF fueron incluidos en la publicación de la OCDE, What drives people and 
businesses to pay tax? (2019), como una de las iniciativas educativas más innovadoras 
encaminadas a mejorar la moral tributaria. 

Brasil ha liderado este proceso. Sin embargo, a medida que otros países han avanzado 
en la creación de los NAF, estos han ido aportando sus modelos de capacitación y de 
convenio, así como las experiencias directas de funcionarios, docentes y estudiantes, o 
la utilización de las nuevas tecnologías. La iniciativa se ha construido en el seno de 
América Latina, lo que demuestra el potencial de la cooperación Sur-Sur o triangular. 
No estamos ante un modelo estándar, sino que cada país, cada universidad y cada 
Administración tributaria lo adaptan a su realidad, ofreciendo los servicios que consi-
deran oportunos. 

No podemos olvidar que los NAF son una iniciativa muy joven y un auténtico labora-
torio de innovación social. Se adaptan a las nuevas realidades como la digitalización, 
los desafíos de la pandemia del COVID-19, las vulnerabilidades sociales en relación con 
el pago de los impuestos o el reto de llegar de manera efectiva a la comunidad con un 
enfoque diferenciado, cumpliendo un papel social. 

En el estudio Los NAF como palanca de inclusión social, Antonio Rodríguez-Carmona 
reflexiona, junto a las instituciones que integran la Red de NAF de América Latina, so-
bre estos escenarios, abriendo nuevos caminos al recopilar experiencias innovadoras 
de varios países donde los NAF han tenido impacto en la mejora de la vida de la pobla-
ción. Sin obviar la naturaleza educativa y gratuita del servicio prestado por los estu-
diantes, el análisis pone de manifiesto que los NAF tienen un enorme potencial para 
insertarse de manera más activa en las políticas públicas de inclusión fiscal de los paí-
ses de la región y, de ese modo, servir de catalizador de la Agenda 2030. La presente 
publicación es un importante paso en esa dirección.

Borja Díaz Rivillas 
Responsable de Buen Gobierno, Área de Gobernanza Democrática  

del Programa EUROsociAL+ 
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Introducción

Hacia una focalización social de los NAF en consonancia  
con la Agenda 2030

Desde su creación en 2011 por la Receita Federal de Brasil (RFB), los Núcleos de Apoyo 
Contable y Fiscal (NAF) se han consolidado como un sistema de asesoramiento conta-
ble y fiscal de carácter complementario a las Oficinas de Atención al Contribuyente 
gestionadas por las Administraciones tributarias nacionales. Prestan su servicio en 
condiciones de gratuidad a un perfil de ciudadanos contribuyentes que se sienten 
alejados de los servicios oficiales tributarios debido a diferentes motivos, ya sean de 
distancia física y cultural, desconocimiento del marco tributario (derechos y obligacio-
nes), dificultad para entender los trámites, altos niveles de desconfianza hacia las insti-
tuciones estatales o incluso también la baja conciencia tributaria. En estos diez años 
de atención, los NAF acumulan una trayectoria de expansión que se ha traducido en 
un aumento del número de contribuyentes e ingresos fiscales en cada país, pero tam-
bién en mayores cotas de ciudadanía fiscal y moral tributaria. Se trata, además, de un 
logro asociado a un uso eficiente de los recursos públicos nacionales, ya que los costes 
de funcionamiento de los NAF son absorbidos por varios actores públicos y privados 
de forma simultánea, sin incurrir en costes adicionales para el Estado. 

En abril de 2014, los representantes de las Administraciones tributarias y universida-
des participantes, con motivo de un taller convocado por el Programa EUROsociAL en 
Lima, acordaron suscribir una carta de intenciones para crear una Red Regional de 
NAF en el marco de la Red de Educación Fiscal de América Latina – Unión Europea 
(REF). Desde entonces, la red opera de forma orgánica, utiliza medios de comunicación 
virtual y ha extendido su cobertura a través de 13 países de la región, incluyendo Ar-
gentina, Bolivia, Brasil, Colombia, Chile, Costa Rica, Ecuador, Guatemala, El Salvador, 
Honduras México, Perú y la República Dominicana. De acuerdo con el estudio de Blas-
co (2018), en 2017 existían en la región alrededor de 441 NAF activos, que registraron 
en ese año 70.470 asesoramientos a cargo de 6.544 alumnos participantes. En 2019, las 
estadísticas regionales agregadas reflejan una clara expansión de los servicios: los NAF 
activos crecieron un 50% hasta 671 en la región, si bien los estudiantes y atenciones lo 
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hicieron en mayor grado, multiplicándose por 1,8 y 3,5, respectivamente, hasta 11.763 
estudiantes y alrededor de 247.054 atenciones (véase cuadro 1).  En otras palabras, los 
NAF atraen cada vez a más estudiantes, que prestan un número creciente de atencio-
nes. La falta de información disponible no permite hacer un análisis desagregado por 
sexo, tanto de estudiantes como de personas usuarias.

Los servicios prestados por los NAF se han orientado mayoritariamente a las personas 
físicas de bajos recursos que no tienen acceso a servicios de asesoría contable y fiscal. 
Como norma general, este perfil de usuarios/as se corresponde con personas mi-
croemprendedoras que gestionan micronegocios, con diferentes grados de formali-
zación, y que se ven sometidos a elevados grados de vulnerabilidad económica y des-
protección social. Los NAF han definido este perfil de usuarios a través de un amplio 
abanico de descriptores genéricos: microemprendedores, trabajadores independien-
tes, cuentapropistas y, en ocasiones, también con denominaciones sectorializadas, 
tales como comerciantes minoristas, tenderos, vendedores ambulantes, artesanos, 
etc. Esta riqueza de descriptores no es sino una expresión de un fenómeno caracterís-
tico de la economía de la región latinoamericana: la enorme prevalencia del sector in-
formal o popular de la economía1.

1   De acuerdo con un estudio de la OIT (2014), las cifras disponibles dan cuenta de la concentración de la informa-
lidad en América Latina en algunos sectores de actividad, en ciertos grupos de la población, en determinados esta-
blecimientos y en ciertas franjas etarias. Se registran altas tasas de informalidad entre los trabajadores por cuenta 
propia (83,6%), los trabajadores domésticos (78%), los empleadores (34,3%) e incluso los asalariados en las empre-
sas (33,5%). De manera adicional, el análisis de la estructura de la informalidad en la región revela la elevada parti-
cipación que detentan los trabajadores independientes en el total de informales (41,5% en América Latina). Véase 
OIT (2014), Monotributo en América Latina, p. 8.
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Cuadro 1. Estadística de atenciones y estudiantes NAF en América Latina (2017 y 2019) 

PAÍS NAF ESTUDIANTES ATENCIONES prestadas (2)

Atencio-
nes/
estu-

diante

Atencio-
nes/
NAF 

reporta

Estu-
diantes/

NAF 
reporta

Rango de 
atenciones/

NAF

Rango de
estudiantes/

NAFCon
conve-

nio

Acti-
vos

(1)

Que
repor-

tan
TOTAL H M TOTAL H M

Min. Máx. Min. Máx.

ARG 14 14 14 355 473 1,3 33,8 25,4 6 97 6 85

BOL 14 14 14 431 6.234 14,5 445,3 30,8 9 1.368 6 69

BRA 278 278 96 2.784 13.957 5,0 50,2 10,0 1 1.269 n.d. ND

COL 49 49 32 340 10.398 30,6 324,9 10,6 1 1.979  1 29

CRI 3 3 3 88 469 5,3 156,3 29,3 70 278 18 49

CHI 12 12 12 248 190 0,8 15,83 20,7 n.d. n.d. n.d. ND

ECU 25 18 18 1.358 30.242 22,3 1.680,1 75,4 29 6.105 5 263

MEX 70 42 42 190 6.990 36,8 166,4 4,5 1 1.140 n.d. N D

PER 11 11 11 750 1.517 675 842 2,0 137,9 68,2 6 352 n.d. ND

Total 
2017

476 441 242 6.544 70.470 10,8 291,2 27,0 1 6.105 5 263

ARG 
(3)

15 31 28 1.325 384 941 9.163 4.765 4.398 6,9 327,25 47 n.d. n.d. n.d. ND

BOL 16 12 14 1.274 n.d. n.d. 32.084 n.d. n.d. 25,18 2.291,71 91 19 1.880 1 64

BRA 400 396 277 3.200 n.d. n.d. 118.828 n.d. n.d. 37,13 428,98 ND 1 16.085 n.d. ND

COL 
(4)

107 95 98 850 n.d. n.d. 48.283 18.541 20.958 56,8 492,68 8,67 5 9.038 2 41

CRI (5) 3 3 3 43 11 32 1.314 19 46 30,5 438 14,3 65 853 3 34

CHI (6) 28 28 21 608 429 179 217 n.d. n.d. - - - - - - -

DOM 
(7)

2 1 1 19 n.d. n.d. 46 n.d. n.d. - - - - - - -

ECU 
(8)

41 34 34 2.202 n.d. n.d. 27.584 n.d. n.d. 24,71 1.648,70 66,72 0 1752 0 45

HON 
(9)

7 4 4 70 n.d. n.d. 169 n.d. n.d. - - - - - - -

MEX  
(10)

n.d. n.d. 10 n.d. n.d. n.d. 2.000 n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.

PGY 
(11)

7 7 7 22 n.d. n.d. 1.183 639 544 76,5 1.683 22 1 100 6 11

PER 60 60 35 2.150 n.d. n.d. 6.183 2.979 3.204 2,87 176,65 61,43 7 2.559 20 109

Total 
2019

686 671 532 11.763 n.d. n.d. 247.054 n.d. n.d.

Fuente: Blasco (2018), p. 24; y elaboración a partir de estadísticas actualizadas proporcionadas por los países.

(1) Se considera que un NAF está activo si, además de tener un convenio o acuerdo interinstitucional vigente, la administra-
ción tributaria tiene constancia que se encuentra en funcionamiento. Generalmente, los NAF activos se corresponden con 
los NAF que reportan actividades en los sistemas de monitorización. Sin embargo, existen algunos países en los que algu-
nos NAF que no reportan actividad se encuentran activos. 

(2) Algunos países distinguen el número de atenciones del de usuarios atendidos. En la tabla se reportan las atenciones 
realizadas, aunque algunas sean realizadas a un único usuario.

(3) Las cifras argentinas no son del todo comparables con el resto de países de la región, dado que los NAF operan de forma 
discontinua en Argentina (con la salvedad de dos universidades), a través de una modalidad de apertura y cierres en fun-
ción de los ciclos académicos, lo que influye también en las estadísticas.

(4) No ha sido posible estimar con certeza los datos de atenciones desagregados por sexo en Colombia, ya que no todas las 
universidades reportan la información desagregada. El equipo de Cultura de Contribución de la DIAN ha realizado la esti-
mación a partir de la verificación de los anexos estadísticos disponibles. Por ese motivo, la suma de las atenciones a hom-
bres y mujeres alcanza 39.499, por debajo del total de atenciones reportado por el sistema (48.283).
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(5) De los 3 NAF existentes en Costa Rica, tan solo la Universidad Técnica Nacional de San Carlos (UTNSC) reporta datos de 
atenciones desagregados por sexo.

(6) Algunos de los datos ofrecidos por Chile presentan problemas de consistencia técnica, por lo que han sido considerados 
como no disponibles. 

(7) Los NAF están operativos en República Dominicana desde el último trimestre de 2019 (4 de septiembre), por lo que las 
estadísticas de atenciones son incipientes.

(8) El Servicio de Rentas Internas (SRI) de Ecuador reporta 66.530 atenciones por estudiantes de los NAF en 2019 en Ecuador, 
de los que 27.584 fueron realizadas propiamente bajo fórmula NAF y las otras 38.946 se correspondieron con atenciones 
prestadas en instalaciones del SRI, ya sea en islas web o en brigadas móviles. A efectos estadísticos, no se han considerados 
estas últimas atenciones para mantener parámetros comparables entre los países. De los 34 NAF activos en Ecuador 2019, 
alrededor de 20 brindaron atención en islas web del SRI.

(9) Los datos suministrados por la administración hondureña son globales de 2019 y primer semestre de 2020. A efectos 
comparables, se han excluido los datos referidos al primer semestre de 2020 (ya que los estudiantes se formaran en los últi-
mos meses de 2019, pero prestaron sus servicios en 2019).

(10) Se trata de una estimación conservadora. En agosto del 2020, la red NAF en México se encontraba inmersa en un pro-
ceso de revisión y reestructuración. El departamento de Promoción a la Formalidad del SAT trabajaba en la elaboración de 
las bases normativas internas de los NAF, paso previo a la realización de un censo para saber cuáles son los NAF realmente 
activos en el país. En ese sentido, la cifra provisional de 57 NAF no puede validarse. A efectos comparativos 2017-2019 y para 
no distorsionar la estadística regional de 2019, se ha hecho una estimación conservadora de 20 NAF activos en todo el país 
y de 2.000 atenciones prestadas. No hay que olvidar que tan sólo el NAF del Tecnológico de Monterrey registró 550 atencio-
nes en 2019.

(11) Los NAF arrancaron en 2018 en Paraguay, por lo que las estadísticas reflejan el primer año de atenciones. La Universidad 
Nacional de Asunción dispone de un NAF en su campus central y seis filiales en el resto del país. De las 1.683 atenciones 
reportadas, 331 lo son en oficina y 1.352 en puntos móviles.

Este grupo objetivo ha constituido el público natural al que se dirigen los NAF, y para 
el que han desarrollado una cartera básica de servicios de asistencia contable y fis-
cal. Se trata de un conjunto de asistencia muchas veces interrelacionada entre sí, que 
se encuentra en constante ajuste a medida que cambian las políticas fiscales o se ex-
tiende la administración electrónica de los servicios tributarios:

•	 Asesoramiento sobre regímenes simplificados de tributación (incluyendo informa-
ción sobre requisitos de acceso, ventajas fiscales y beneficios de acceso a servicios 
financieros y de capacitación).

•	 Tramitación del registro unificado de contribuyente en cada país (RUC, NIT, 
RTN).

•	 Tramitación de la inscripción en regímenes de tributación (régimen simplificado 
y/o régimen de facturación para trabajadores por cuenta propia).

•	 Acceso a servicios tributarios digitales (altas como usuarios en la oficina virtual, 
procedimientos para recuperación de claves y códigos de acceso).

•	 Tramitación de declaraciones (cumplimentación de formularios, simulaciones de de-
claraciones, procedimientos para elaborar declaraciones preimpresas o electrónicas).

•	 Asesorías contables con afinidad fiscal.

En términos operativos, los NAF han encontrado su anclaje en universidades e institu-
ciones de educación superior a partir de una lógica de articulación de actores públi-
cos y privados, en particular, cuatro grandes actores:

•	 Administraciones tributarias: se trata de los organismos públicos centralizados 
responsable de la administración fiscal en sentido amplio, incluyendo la recau-
dación de tributos o la inspección de contribuyentes, pero también de prestar 
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servicios de asesoramiento y educación fiscal. En ocasiones, estas administra-
ciones han tenido dificultades para llevar a cabo esta última competencia, ya 
sea por falta de recursos o de herramientas adecuadas. Por esa razón, las Admi-
nistraciones tributarias han visto siempre con buenos ojos la implantación de 
NAF como un brazo extendido de sus servicios de información y atención con-
tribuyente.

•	 Instituciones de educación superior: se trata de universidades o institutos técnicos, 
de carácter público o privado, que han visto en los NAF una forma de cualificar su 
servicio de educación mediante el ofrecimiento sistemático de prácticas tutoriali-
zadas a estudiantes de últimos cursos. En otros casos, los servicios de los NAF enca-
jan muy bien con el compromiso social de algunas universidades, en particular con 
las que tienen una vocación solidaria o religiosa.

•	 Estudiantes próximos a graduación: los participantes de los NAF son estudiantes 
universitarios de últimos cursos de carreras de Derecho, Ciencias Contables, Conta-
duría Pública, Administración de Empresas, Economía, Finanzas o Fiscalidad, entre 
las más habituales. Los alumnos son los que prestan personalmente el servicio de 
asesoramiento gratuito.

•	 Usuarios/as: se trata de ciudadanos/as en diferentes situaciones de vulnerabili-
dad, que perciben barreras de acceso a los servicios oficiales de asesoramiento 
tributario. Para estos actores la gratuidad del servicio es un aliciente para acercar-
se a los NAF y plantear sus dudas e inquietudes respecto a su condición de con-
tribuyentes.

Esta lógica de articulación se construye sobre relaciones de beneficio mutuo del tipo 
“todos ganan”, lo que constituye la piedra angular del funcionamiento de los NAF. De 
hecho, ese esquema win-win opera como argamasa para garantizar la continuidad y 
sostenibilidad en el tiempo de los servicios NAF con un coste limitado de funciona-
miento (Blasco, 2018):

•	 Las Administraciones tributarias han visto siempre los NAF con buenos ojos, ya 
que permiten a los contribuyentes romper barreras de acceso. De hecho, su 
funcionamiento comporta ventajas en términos de aumento de la masa de 
contribuyentes y de recaudación fiscal cuando los NAF atienden a un público 
fuera del sistema o sirven para formalizar pequeñas actividades económicas. 
Por otro lado, reducen los costes de tributar cuando operan como primeros fil-
tros de atención y contribuyen a descongestionar la red de puntos de atención 
ciudadana. Pero, además, los NAF tienen otros beneficios menos visibles a cor-
to plazo, como es la mejora de la moral tributaria, entendida como la motiva-
ción intrínseca de los ciudadanos a pagar impuestos. O una mejora de la rela-
ción con futuros contadores o asesores fiscales, a los que capacitan en temas 
técnicos, pero también vinculados a la ética fiscal. Todo ello conduce a una ma-
yor legitimidad del sistema y abre nuevamente las puertas a un incremento de 
la base fiscal. 



Antonio Rodríguez-Carmona

22

•	 Por su parte, los ciudadanos de baja renta acceden a un servicio gratuito de aseso-
ramiento contable y fiscal, con parámetros de calidad como son la cercanía cultu-
ral, un mayor tiempo de atención o un sistema de segundas consultas para confir-
mar dudas y preguntas. El servicio constituye una oportunidad para conocer sus 
obligaciones y derechos fiscales, así como la manera para hacerlos efectivos. A tra-
vés de una atención sin prisas, en un entorno amigable y en un lenguaje compren-
sible, los ciudadanos pueden entender el qué, el porqué, el para qué y el cómo de 
la tributación.

•	 Los estudiantes de últimos cursos que participan en los NAF acceden a una forma-
ción práctica, en la que pueden desarrollar también habilidades interpersonales 
(atención al público, facilitación de talleres, tramitación), lo que mejora su emplea-
bilidad. Además, los sistemas de control de calidad del servicio les permiten man-
tener un contacto personal con funcionarios de alto nivel y experiencia práctica, así 
como tejer su red de contactos profesionales.

•	 Finalmente, las universidades también salen ganando al alojar los NAF en su es-
tructura académica. Mediante convenios de colaboración con Administraciones 
tributarias, logran atraer funcionarios tributarios de alto nivel como docentes, lo 
que les permite cualificar sus servicios de educación y ganar prestigio como insti-
tuciones educativas. Al mismo tiempo, la promoción de un servicio gratuito de na-
turaleza social suele ser también un requisito o un mérito en el proceso de acredi-
tación universitaria y fortalece su función de responsabilidad social en la sociedad.

Esa ganancia compartida genera confianza interinstitucional y alienta un sentido de 
pertenencia a una comunidad nacional, tejida a partir de derechos y obligaciones 
tributarias. Todo ello redunda en un cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo 
recogidos en la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible, aprobada por Naciones Uni-
das en 2016. Es decir, los beneficios que reportan los NAF a los diferentes actores se 
alinean con un amplio abanico de ODS y metas de desarrollo. En este sentido, se 
puede concluir que la inserción fiscal opera, en la práctica, como una política palan-
ca o un acelerador de la Agenda 2030, y lo hace a través de una incidencia simultá-
nea en, al menos, cuatro objetivos: el ODS 4 (educación inclusiva de calidad), ODS 8 
(trabajo decente y crecimiento económico inclusivo), ODS 10 (reducción de des-
igualdades) y ODS 17 (fortalecimiento de medios y alianzas para el desarrollo soste-
nible) (véase gráfico 1).
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Gráfico 1. Los NAF como aceleradores básicos de la Agenda 2030 (enfoque de inserción fiscal)
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Fuente: elaboración propia.

Sin embargo, este círculo virtuoso no siempre ha funcionado de forma automática. 
Una cantidad significativa de NAF experimenta dificultades prácticas para ponerlo en 
marcha. Algunos países apostaron, en los últimos años, por una expansión amplia y 
rápida de redes por todo el territorio nacional. Es el caso de Brasil, Colombia o Perú, 
países en los que NAF que funcionan muy bien conviven con otros que registran baja 
actividad e índices muy bajos de atención de usuarios. Otros países como Bolivia, en 
cambio, han hecho una apuesta diferente: pocos NAF para asegurar la calidad de ges-
tión y atención. En cualquier caso, y más allá de las particularidades nacionales, son 
varios los factores limitantes (cuellos de botella) que explicarían la baja afluencia de 
público a los NAF en la región. Su insuficiente promoción como servicio público gratui-
to, la frecuente limitación de recursos logísticos para movilizar a los estudiantes a los 
lugares donde se encuentran los usuarios o las discontinuidades en la prestación del 
servicio son tan solo algunos de ellos. En este contexto, las Administraciones tributa-
rias y universidades están buscando nuevas fórmulas de gestión de los NAF, más allá 
de la lógica inicial con la que nacieron. La prospectiva de nuevos públicos, la búsqueda 
de nuevas alianzas institucionales en aras de una mayor fidelización de usuarios, así 
como las propias presiones que ejercen los Colegios de Contadores para que los NAF 
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no supongan una competencia desleal para sus servicios remunerados de asesora-
miento contable, son los ejes motores que les empujan a abrir su radio de acción.

La identificación de nuevas necesidades y demandas de apoyo de los sectores más 
vulnerables de la sociedad ha operado como vector de reconversión y reinvención de 
algunos NAF, hasta el punto de que algunos de ellos se revelan como laboratorios de 
nuevos servicios de apoyo fiscal (véase gráfico 2). Se trata de iniciativas para atender, 
mediante servicios especializados de asesoramiento, a mujeres con derecho a desgra-
vaciones y/o exenciones fiscales por su condición laboral precaria y su situación fami-
liar (Brasil), personas discapacitadas o personas de grupos étnicos y bajos recursos 
(Ecuador), población afectada por el conflicto armado (Colombia) o mujeres víctimas 
de violencia de género con micronegocios (Honduras). Estos nuevos servicios supo-
nen, en la práctica, una apertura del universo de usuarios a los que se dirigen los NAF, 
a partir de diversos factores de vulnerabilidad: desigualdad de género, edad, despro-
tección laboral, ubicación territorial y ruralidad, etnicidad, familias numerosas de bajos 
recursos, discapacidades físicas y enfermedades crónicas, entre otros.

Para atender estas necesidades, algunos NAF han establecido acuerdos de colabora-
ción con organizaciones de la sociedad civil (OSC) (asociaciones de mujeres, asocia-
ciones de trabajadores informales, organizaciones vecinales y otras entidades secto-
riales sin ánimo de lucro) o con los programas públicos de protección social más 
avanzados. En este contexto, algunos NAF están prestando también servicios innova-
dores de apoyo a las organizaciones sociales, por ejemplo, el asesoramiento para ob-
tener su reconocimiento oficial como donatarias autorizadas, y estar así en condicio-
nes de emitir recibos de donaciones particulares con todas las garantías de derecho a 
desgravación fiscal. La mayor afluencia de fondos a estar organizaciones estaría ejer-
ciendo un efecto indirecto en términos de inclusión social. 

Gráfico 2. Vectores de cambio de los NAF en la región

 

 

• Insu�ciente divulgación 
 como servicio público
• Limitación de recursos 
 logísticos para movilizar 
 a estudiantes
• Discontinuidades en la 
 prestación del servicio

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

Focalización en 
grupos vulnerables 

 

 

 

Digitalización 
de servicios

 

Alianzas 
institucionales

(con OSC)  

Crisis COVID-19

 

 

• Canales de atención
• Servicios de 
 asesoramiento
• Arreglos institucionales

 
 

 
 

Innovación

 

• Búsqueda de nuevos 
 públicos
• Fidelización de usuarios
• Presión del Colegio 
 de Contadores para 
 no interferir en el 
 mercado remunerado 
 de servicios contables 
 a PYME 

Nudos críticos
NAF como

laboratorio
de apoyo �scal 

 
 

Fuente: elaboración propia.
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Otra vector de cambio ha venido de la mano de la digitalización de los servicios 
de asesoramiento y atención a los contribuyentes. El uso de las nuevas tecnolo-
gías de comunicación permite acceder con nuevos recursos asistenciales a grupos 
en situación de vulnerabilidad. Los mensajes dirigidos en redes sociales (Face-
book), los chats de discusión en grupos de WhatsApp, los vídeos demostrativos o 
tutoriales “paso a paso” para necesidades específicas se han revelado instrumentos 
eficaces para focalizar la atención de los NAF a colectivos con condiciones particu-
lares de vulnerabilidad. Algunos países de la región han creado incluso platafor-
mas virtuales de intercambio para los NAF, como es el caso de la comunidad de 
aprendizaje para coordinadores y alumnos de la Rede NAF en Brasil (www.cuboz.
com/naf ) o el canal de vídeos NAF en Perú (www.sunat.tv/#), que están operando 
también como repositorios y difusores de los nuevos recursos telemáticos de ase-
soramiento a grupos vulnerables.

Un último factor de contexto se ha revelado crucial en la reciente evolución de los 
NAF. La brutal irrupción de la crisis del COVID-19, en los primeros meses de 2020, 
ha traído también consigo la conciencia de nuevas necesidades y vulnerabilida-
des, como son la brecha determinante de la digitalización (el acceso o no al teletra-
bajo o los canales de venta online), la brecha de los cuidados en el confinamiento 
(que afecta mayormente a las mujeres) o la clara segmentación del mercado de 
trabajo (con grados muy diferentes de protección laboral ante situaciones de 
emergencia). Tan solo unas semanas después de la irrupción de la crisis, algunos 
NAF aceleraron los planes de atención telemática de usuarios, lanzando nuevos 
recursos y servicios digitalizados de asesoramiento. Es el caso, por ejemplo, de 
Brasil, donde algunos NAF (por ejemplo, en Feira de Santana-Bahía) están aseso-
rando a los ciudadanos más vulnerables en el acceso a las ayudas sociales lanzadas 
por el Estado federal. La acelerada digitalización de los NAF constituye un fenóme-
no lleno de contradicciones que amerita ser analizado con detenimiento. Por un 
lado, constituye un nuevo eje tractor de desigualdad y exclusión social y, al mismo 
tiempo, se revela una herramienta eficaz para customizar los servicios (a las nece-
sidades de los grupos vulnerables), así como para mejorar los dispositivos institu-
cionales de las redes NAF.

Los NAF más dinámicos están abriendo sus funciones, desde la inserción fiscal a un 
enfoque más integral de inclusión social. Esta apertura de miras está en consonancia 
con los altos niveles de desigualdad y los desafíos estructurales existentes en la re-
gión. Como ha subrayado con acierto el Informe de perspectivas económicas de Amé-
rica Latina de 2019 (LEO, por su acrónimo en inglés), las economías de renta media 
de América Latina están sometidas a cuatro trampas estructurales que inhiben su 
desarrollo. Por un lado, la trampa de la vulnerabilidad social se debe al fenómeno 
creciente de concentración de la riqueza, el ensanchamiento de las brechas de des-
igualdad y al surgimiento de una clase media vulnerable, que se percibe a sí misma 
con enormes riesgos de volver a caer en la pobreza. Por otro, la trampa institucional 
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se relaciona con una moral tributaria insuficiente para financiar los servicios públi-
cos y atender necesidades básicas de la población. La captura del Estado por parte 
de determinadas élites político-empresariales ha impedido históricamente a la re-
gión avanzar hacia reformas fiscales que aumenten el peso de los impuestos direc-
tos (para gravar la renta o el patrimonio) y con tipos progresivos (que hacen pagar/
contribuir más a los que más tienen).

Es precisamente esta problemática la que late en muchas de las iniciativas inno-
vadoras de los NAF: la relación crítica entre fiscalidad y reducción de desigual-
dades. La crisis del COVID-19 no ha hecho sino poner la fiscalidad nuevamente en 
el centro del debate sobre las políticas de desarrollo, dada la necesidad de dispo-
ner de enormes cantidades de recursos públicos para proteger a los sectores más 
vulnerables de la crisis. Las condiciones de desigualdad extrema, informalidad y 
segmentación laboral hacen de América Latina una región especialmente vulne-
rable frente a las devastadoras consecuencias de la crisis económica derivada de 
la pandemia.

Si se hace una lectura transformadora de la Agenda 2030, las Administraciones 
tributarias no deberían contentarse con objetivos de formalización de los contri-
buyentes fuera del sistema (meta 8.3) o aumentos de recaudación de ingresos fis-
cales (meta 17.1), sino que deberían aspirar también a lograr una fiscalidad más 
justa e igualitaria (meta 10.4), y muy particularmente en términos de igualdad de 
género (meta 5.c). En este sentido, los nuevos servicios experimentales revitalizan 
el carácter de los NAF como aceleradores de la Agenda 2030, al articular nuevas 
alianzas con la sociedad civil (ODS 17) e incidir más deliberadamente en los objeti-
vos de igualdad, como son el ODS 5 (igualdad de género) y el ODS 10 (reducción 
de desigualdades). En el gráfico 3 se han rastreado varios de los efectos adicionales 
que los servicios innovadores de los NAF ejercen sobre las metas de la Agenda 
2030.
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Gráfico 3. Los NAF como aceleradores amplificados de la Agenda 2030  
(enfoque de inclusión social)
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Fuente: elaboración propia.

El nuevo contexto suscita, en última instancia, un debate sobre la propia funcionali-
dad de las Administraciones tributarias en los países de la región, ya que su ámbito 
y perímetro de actuación no debería quedar reducido a la gestión eficiente de la 
máquina recaudatoria del sistema de impuestos, pasando de puntillas por sus impli-
caciones sociales. Los NAF encuentran su anclaje en instituciones de educación su-
perior, si bien son coordinados, a menudo, desde los departamentos de atención al 
contribuyente, relación con la ciudadanía o de educación fiscal de las agencias tribu-
tarias. Ciertamente, estos departamentos poseen un carácter periférico, no están en 
la cadena de mando de las decisiones fiscales, pero sí constituyen un importante 
cable a tierra con la realidad de los contribuyentes. En este contexto, las redes nacio-
nales de NAF pueden operar como poros o antenas, a través de las cuales las Admi-
nistraciones tributarias podrían desarrollar mejorar su función social. 
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En definitiva, los NAF se revelan como un instrumento modesto de política pública, 
pero con potencialidades no suficientemente exploradas para poner la fiscalidad al 
servicio de las sociedades en crisis con brechas crecientes de desigualdad. El propósi-
to del estudio no es otro que explorar ese potencial, reflexionar sobre los nuevos fac-
tores de vulnerabilidad social, mapear las experiencias emergentes e inspiradoras de 
atención a grupos vulnerables, sistematizar buenas prácticas, así como ofrecer insu-
mos y reflexiones acerca de la mejora de la fiscalidad como instrumento de desarrollo 
sostenible. Estos insumos están destinados tanto a trazar estrategias de reorientación 
y optimización social de los NAF como a traducir sus lecciones aprendidas en insumos 
innovadores de política pública para la región.

El estudio comprende cinco capítulos. El primer capítulo plantea la construcción de 
un marco conceptual de análisis previo al ejercicio de mapeo de experiencias desta-
cadas en la región. Dicho marco contempla tres pasos: 1) un análisis de los dispositivos 
de identificación de buenas prácticas NAF existentes en algunos países de la región; 2) 
el análisis de los ejes tractores de desigualdad territorial, étnica, de género, generacio-
nal, laboral y relativa a las capacidades personales o destrezas digitales en América 
Latina (que permite una mejor identificación de grupos en situación de vulnerabili-
dad); y 3) la identificación de las barreras de acceso al apoyo contable y fiscal (desde la 
óptica de las personas de baja renta o en situación de vulnerabilidad).

El segundo capítulo realiza un compendio de los principales instrumentos de fisca-
lidad inclusiva existentes en la región. Es decir, los instrumentos fiscales de apoyo a 
grupos vulnerables contemplados en los marcos normativos de los diferentes países 
de la región, incluyendo los regímenes simplificados de tributación, las desgravacio-
nes fiscales por condiciones personales o familiares de vulnerabilidad, las devolucio-
nes tributarias, las prestaciones fiscales extraordinarias, los incentivos fiscales a territo-
rios vulnerables, la desgravación fiscal por la contratación de personas vulnerables, los 
regímenes tributarios especiales para entidades sin ánimo de lucro (ESAL) y la desgra-
vación a donaciones realizadas con fines sociales. 

El cruce de las categorías de análisis del marco conceptual (grupos vulnerables y barre-
ras de acceso) con los instrumentos de fiscalidad inclusiva traza las coordenadas para 
mapear las experiencias NAF destacadas en la región, por su carácter innovador en la 
atención prestada a los colectivos vulnerables. El tercer capítulo recoge este trabajo 
de mapeo regional de buenas prácticas. En primera instancia, el mapeo se focalizó en 
los países que tienen las redes más dinámicas (Brasil, Colombia y Perú), con los que se 
constituyó un grupo de trabajo. En un segundo momento, el mapeo se extendió tam-
bién a otros países de la región, incluyendo Argentina, Bolivia, Costa Rica, Ecuador y 
México. En total se han identificado alrededor de 50 NAF innovadores y 150 buenas 
prácticas en toda la región, algunas de ellas ya consolidadas y otras en fase de experi-
mentación. Para facilitar el análisis, se han estructurado las buenas prácticas en cinco 
ejes explicativos: 1) servicios orientados a diferentes perfiles de personas vulnerables 
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(microemprendedores, personas de bajos recursos, mujeres vulnerables, personas ma-
yores, personas con discapacidad y población rural); 2) modalidades de atención para 
superar barreras de acceso; 3) prácticas innovadoras de digitalización inclusiva; 4) ser-
vicios a organizaciones sociales y sector privado; y 5) prácticas innovadoras de ciuda-
danía fiscal (tanto en la formación de profesionales con valores éticos como en la pro-
moción de la educación fiscal en la sociedad y en los colegios, en particular). 

El cuarto capítulo aborda una sistematización de una selección de ocho NAF, desta-
cados por su vocación innovadora y su capacidad de articular varias buenas prácticas 
en un mismo dispositivo de intervención. Para ello se han realizado entrevistas con 
responsables de las redes NAF en las Administraciones tributarias, así como con coor-
dinadores y estudiantes en las instituciones educativas. Se presenta la sistematización 
con testimonios personales, entrevistas, recursos gráficos (mapas y fotografías) y tam-
bién audiovisuales (vídeos), con la idea de hacerla más amena y de fácil lectura.

Por último, el quinto capítulo recoge las principales conclusiones del estudio, así 
como las reflexiones estratégicas para promover una fiscalidad inclusiva en la re-
gión. Por un lado, se plantean estrategias de focalización social de los NAF que per-
mitan a las universidades, en colaboración con las Administraciones tributarias, for-
talecer su capacidad de atender grupos en situación de vulnerabilidad. Pero además 
se plantean reflexiones estratégicas para aprovechar el creciente bagaje de los NAF 
en clave de políticas de fiscalidad inclusiva en la región. Se reflexiona sobre cómo 
proyectar un cambio de escala de los NAF, desde el ámbito de lo micro al ámbito de 
las políticas públicas de cohesión social. A este respecto, la Red de Educación Fiscal 
América Latina – Unión Europea (REF) podría desempeñar un papel activo en la dis-
cusión de políticas fiscales con enfoque de inclusión social.
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1. Marco conceptual de referencia

1.1. Los dispositivos existentes de sistematización de buenas 
prácticas NAF

El ejercicio de mapear y sistematizar buenas prácticas requiere de parámetros de 
análisis a partir de los cuales mirar los resultados logrados. Desde la perspectiva de 
políticas públicas, las buenas prácticas poseen características particulares deriva-
das de su potencial para retroalimentar y enriquecer los dispositivos de políticas 
públicas de un país. Esta cualidad pública resulta importante, ya que existen exce-
lentes prácticas de consultorio contable y fiscal que no poseen vocación de políti-
ca pública, cuyas lecciones aprendidas no siempre pueden ser aplicadas de forma 
universal al conjunto de centros de apoyo contable y fiscal. A este respecto, y de 
acuerdo con el Manual Operativo para la postulación de experiencias para el Pre-
mio de Alta Gerencia del Departamento Administrativo de la Función Pública 
(DAFP) de Colombia, se entiende por experiencia exitosa “toda práctica documen-
tada de gestión pública que agrega valor al cumplimiento de las obligaciones le-
gales y misionales que tienen las entidades, contribuye a la generación de los re-
sultados de las políticas públicas y es susceptible de replicarse en cualquier 
contexto de la Administración pública”2.

A partir de este marco conceptual, la Guía para la identificación y documentación de 
buenas prácticas NAF de la DIAN de Colombia ha definido las características que defi-
nen una buena práctica (DIAN, 2019: 4):

•	 Generan un impacto social en población vulnerable.
•	 Son experiencias creativas e innovadoras.
•	 Son sostenibles en el tiempo.
•	 Al socializarse pueden llegar a ser replicadas.
•	 Producen buenos resultados.

2   Se puede consultar en https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Bue-
nas-pr%C3%A1cticas-en-Servicio-alCiudadano.aspx
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•	 Generan cambios positivos, medibles a través del seguimiento y evaluación.
•	 Son eficientes y alcanzan resultados eficaces.

Un elemento distintivo de los NAF reside en su elevada variabilidad, no solamente entre 
países, sino también entre las diversas universidades que participan en cada país. Esta 
variabilidad resulta de la adecuación del programa a los diversos recursos disponibles y 
contextos en los que opera cada NAF. En 2017, el Programa EUROsociAL+ realizó un 
completo estudio de buenas prácticas de desarrollo de los NAF en la región (Blasco, 
2018). El estudio identificó los principales factores de variabilidad de los NAF en su pro-
ceso de adaptación al contexto local y regional. Este planteamiento llevaba implícito un 
enfoque de gestión pública, ya que dichos factores se corresponden con retos que 
afrontan los países (Administraciones tributarias y universidades) para gestionar con 
eficacia las redes nacionales de NAF. De este modo, el estudio planteó un total de 22 
buenas prácticas en materia de creación de redes, modelos de gestión, capacitación de 
estudiantes, servicios ofrecidos, estrategias de comunicación y captación de usuarios, 
así como de dispositivos de monitoreo y evaluación (véase cuadro 2).

Cuadro 2. Buenas prácticas de NAF en América Latina a partir de retos de gestión  
(estudio de Blasco, 2018)

Retos de gestión Buenas prácticas

Creación de Redes NAF •	 El lanzamiento de la Red NAF en Colombia
•	 El NAF piloto de Chile en el Instituto de Educación Superior (AIEP)
•	 Reflotando la Red NAF en México

Modelos de gestión •	 El liderazgo facilitador en Brasil
•	 Los NAF coordinados por alumnos en Bolivia
•	 La guía general para la implementación y funcionamiento del NAF en 

Colombia
•	 Los 14 anexos del lineamiento técnico de educación cívico-tributaria 

para NAF en Ecuador
•	 El kit de recursos en Colombia
•	 El kit de apoyo y facilitación a la estructura territorial en Brasil

Capacitación de
estudiantes participantes

•	 La capacitación y el asesoramiento sobre aduanas en los NAF de Perú
•	 La capacitación virtual en Brasil
•	 La plataforma digital de apoyo a la capacitación presencial en Bolivia

Servicios ofrecidos •	 Las estrategias nacionales en Brasil
•	 Experiencias integrales para el alumno en México

Estrategias de 
comunicación y
captación de usuarios

•	 El NAF en el marco del posconflicto colombiano
•	 La presentación de mejores prácticas para captar clientes en 

situaciones de baja afluencia de público en Brasil
•	 El reto de atraer usuarios en los NAF en Costa Rica a partir de la 

estrategia de coubicación
•	 El horario de los NAF en Chile como estrategia de diferenciación

Monitoreo y evaluación •	 La síntesis de la información de seguimiento en Perú
•	 Sesiones de evaluación continuada a los estudiantes en Ecuador

Fuente: Blasco (2018). Buenas prácticas para el desarrollo de los NAF. 
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El estudio tuvo el acierto de visibilizar desafíos y suscitó un interesante debate sobre 
cómo optimizar los modelos de gestión con fertilización cruzada de experiencias y 
prácticas valiosas a lo largo y ancho de la región. De hecho, a partir de la publicación 
del estudio en 2018, las Administraciones tributarias más dinámicas de la región han 
promovido dispositivos nacionales de sistematización de buenas prácticas de NAF 
con el fin de poder difundirlas y replicarlas a escala nacional. Su funcionamiento está 
ligado a la conformación de comunidades de aprendizaje para mejorar la gestión de 
los NAF. Dos son los países de la región que han realizado un mayor esfuerzo por iden-
tificar y sistematizar buenas prácticas: Brasil y Colombia. 

El dispositivo brasileño está coordinado a nivel federal por el Equipo Nacional de la 
Red NAF de la RFB. El documento estratégico denominado Referencial NAF (RFB, 2019) 
ha definido las buenas prácticas como historias de éxito y superación desde la óptica 
e intereses de los cuatro actores comprometidos: sociedad (personas usuarias), estu-
diantes, instituciones educativas y Administración tributaria. Este enfoque práctico de 
sistematización ha motivado la elaboración de una tipología de buenas prácticas.

Cuadro 3. Tipología de buenas prácticas identificadas por la RFB en Brasil

Actor Objetivo Buenas prácticas

So
ci

ed
ad

 (p
er

so
na

s 
us

ua
ria

s)

Atención in situ •	 Participación en sistemas de ayuda mutua (mutirões) de ciudadanía
•	 Truck de ciudadania: furgonetas con alumnos que visitan ciudades 

próximas a la localización de los NAF 
•	 Atención en parques, hospitales, centros comerciales, supermercados, 

plazas públicas y residencias de ancianos

Atención por 
otros canales

•	 Programa de radio con el NAF clarificando dudas de la ciudadanía
•	 Seminarios y charlas temáticos impartidos por los estudiantes NAF

Acciones 
especiales

•	 Atenciones especiales del IRPF, microemprendedores individuales (MEI), 
pequeños productores rurales con productos para exportación en NAF 
Comex

Educación fiscal •	 Aclaraciones sobre destino del Fondo de Infancia y Adolescencia en IRPF
•	 Atenciones a entidades sin fines de lucro 

Es
tu

di
an

te
s

Capacitación •	 Compartir conocimientos adquiridos en cursos impartidos por la RFB
•	 Espacios para que nuevos y antiguos alumnos NAF compartan 

experiencias

Evaluación •	 Conclusiones de la participación en el NAF con comisión evaluadora
•	 Realización de talleres para evaluar resultados al final del semestre

Certificación •	 Emisión de certificados académicos de participación del estudiante en el 
NAF (por parte de la institución educativa)

Generación de 
conocimiento 

•	 Publicación de artículos científicos sobre los NAF
•	 Participación en ferias y eventos de iniciación científica 

Acceso al 
mercado 
profesional

•	 Contratación de alumnos como becarios de RFB
•	 Inserción en mercado laboral en actividades ligadas a Ciencias Contables 
•	 Oficinas contables que acompañan la trayectoria del estudiante NAF
•	 Formalización en el Catastro Nacional de Personas Jurídicas (CNPJ) de 

actividades de miembros de la familia del estudiante NAF 
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Cuadro 3. Tipología de buenas prácticas identificadas por la RFB en Brasil (cont.)

Actor Objetivo Buenas prácticas

In
st

itu
ci

on
es

 e
du

ca
tiv

as

Captación de 
público al NAF

•	 Divulgación en prensa, redes sociales, misas y cultos
•	 Distribución de folletos en centros de atención
•	 Iniciar atención con el público interno de la institución educativa
•	 Determinar que cada estudiante deberá aportar una determinada 

cantidad de servicios para discusión y solución en clase

Educación fiscal •	 Seminarios para enseñanza media (a cargo de estudiantes NAF)
•	 Obras de teatro para enseñanza básica (a cargo de estudiantes NAF)
•	 Inserción de la asignatura Educación Fiscal en escuelas públicas
•	 Inserción de la asignatura Educación Fiscal en cursos de nivel superior
•	 Reunión con líderes comunitarios para divulgación de las acciones NAF 

Currículo
del curso

•	 Inclusión de 2 asignaturas NAF teóricas y 2 prácticas en el curso de 
Ciencias Contables 

Inserción •	 Contratación de traductora en idioma de signos para apoyo de 
estudiantes NAF con deficiencias auditivas

Divulgación •	 Creación de vídeos institucionales sobre NAF
•	 Publicación de boletines mensuales sobre NAF
•	 Divulgación gratuita de acciones NAF en la prensa 

Reconocimiento •	 Moción de reconocimiento expedida por la municipalidad 

A
dm

in
is

tr
ac

ió
n 

tr
ib

ut
ar

ia

Formación
presencial

•	 Algunas unidades RFB todavía realizan formación totalmente presencial

Certificación •	 Algunas unidades RFB emiten certificado de participación en eventos y 
cursos para alumnos NAF 

Alianzas •	 Apoya a los NAF en política de alianzas con otras organizaciones
•	 Establecimiento de alianzas regionales con Secretarías de Hacienda de 

los Estados, Secretarías de Finanzas de las Prefecturas, SEBRAE, SENAR, 
CRC 

Visitas técnicas
de NAF Comex

•	 Puertos secos
•	 Servicio de envíos postales internacionales
•	 Perros de olfato en acción
•	 CAC Aduanero 

Fuente: RFB (2019). Referencial NAF, pp. 23-24.

Por su parte, la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) de Colombia ha 
elaborado una guía para identificar y documentar buenas prácticas NAF. En ella ha 
planteado una tipología de cinco categorías de experiencias exitosas en línea con el 
estudio de Blasco (2018): 1) conformación del NAF, 2) capacitación y formación conti-
nuada, 3) divulgación, 4) prestación del servicio y 5) monitoreo. El dispositivo colom-
biano incorpora varias herramientas en el nivel central y regional:

•	 Visitas de seguimiento y acompañamiento a los NAF por parte de las Direccio-
nes Seccionales (de la División de Gestión de Asistencia al Cliente de la NAF, 
cuyas conclusiones quedan reflejadas en informes de identificación de buenas 
prácticas).

•	 Fichas de recolección de información para las experiencias destacadas.
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•	 Un grupo de WhatsApp (WhatsNAF) para facilitar el proceso de intercambio de in-
formación entre actores.

La guía de la DIAN elaborada en 2019 ha identificado alrededor de 36 buenas prácticas 
en todo el país, si bien no han sido todavía depuradas y sistematizadas en detalle (véa-
se cuadro 4).

Cuadro 4. Buenas prácticas de NAF en Colombia

Retos de gestión Buenas prácticas

Conformación del 
NAF
(selección de 
estudiantes 
participantes y 
evaluación
de sus capacidades)

•	 Promoción del NAF aula por aula y estrategia de homologación con 
asignaturas libres (Universidad La Gran Colombia – Bogotá)

•	 Computación de la participación en NAF con créditos de bienestar y/o de 
investigación (si los estudiantes participan, además, del semillero de 
investigación del consultorio) (Politécnico de Bogotá)

•	 Homologación de la participación en NAF con práctica empresarial 
(Universidad Libre de Barranquilla)

•	 Homologación de la participación en los NAF como práctica social 
empresarial condicionada a la presentación de un documento de 
investigación (Universidad Cooperativa de Cali)

Capacitación y 
formación 
continuada
(sistema de 
supervisión y 
resolución de dudas a 
los estudiantes en la 
prestación del 
servicio)

•	 Inserción de la participación en el NAF como opción de grado para 
estudiantes de Contaduría Pública (Universidad Autónoma 
Latinoamericana [UNAULA] – Medellín)

•	 Precapacitación por docentes universitarios (20 horas) con carácter previo 
al plan de capacitación brindada por la DIAN (UNAULA – Medellín)

•	 Homologación de la participación en el NAF con la asignatura del 10.o 
semestre llamada Prácticas Empresariales, así como su inserción como 
opción de grado complementada con un trabajo de investigación 
(Corporación Universitaria Americana – Sede Barranquilla)

•	 Convocatoria a estudiantes que hayan cursado como mínimo dos 
asignaturas del componente tributario, unido a su homologación para 
práctica empresarial (Universidad Libre de Bogotá – Facultad Contaduría)

•	 Inserción de la participación en NAF como opción de grado al título de 
Contador Público (Universidad de la Amazonia – Florencia)

•	 Opción ofrecida a los estudiantes de último semestre de hacer su 
práctica profesional en el NAF (Universidad Francisco de Paula Santander 
– Cúcuta)

•	 Reconocimiento como opción de grado y convocatoria a estudiantes que 
al menos hayan cursado Tributaria 1.er nivel (Universidad Santiago de Cali)

•	 Pasantías rotatorias de estudiantes (una semana durante los 3 meses de la 
campaña de renta personal) para prestar atención en los quioscos de 
atención de la DIAN ubicados en centros comerciales de Barranquilla 
(Dirección Seccional de Impuestos de Barranquilla [DSIN])

Divulgación
(estrategias de 
comunicación y 
promoción, 
actividades de 
outreach y alianzas 
con organizaciones 
que trabajan con 
población vulnerable)

•	 Difusión en el programa radial Voces tributarias, coordinado por la Maestría 
en Tributación del Programa de Contaduría Pública en la emisora Radio 
Cultural Universidad de la Amazonia (Universidad de la Amazonia)

•	 Divulgación en página de Facebook y periódico Diario del Otún 
(Universidad Cooperativa de Colombia - Sede Pereira)

•	 Difusión en redes sociales (Facebook, LinkedIn) combinada con entrega 
de folletos en mano en lugares donde comerciantes de baja renta tienen 
sus negocios informales (Fundación Universitaria Los Libertadores – 
Bogotá)
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Cuadro 4. Buenas prácticas de NAF en Colombia (cont.)

Retos de gestión Buenas prácticas

Divulgación
(estrategias de 
comunicación y 
promoción, 
actividades de 
outreach y alianzas 
con organizaciones 
que trabajan con 
población vulnerable)

•	 Socialización del servicio del consultorio empresarial durante la feria 
Comfacauca Emprende (Universidad UniComfacauca)

•	 Visita al Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) para hacer divulgación y 
promoción del NAF (Fundación Universitaria de Popayán – FUP)

•	 Realización de jornadas NAF Urbano coordinadas con las Juntas de Acción 
Comunal (JAC) (Universidad Cooperativa de Colombia – Sede Pereira)

•	 Invitaciones con mensajes de texto a tenderos y población vulnerable del 
Oriente de Santiago de Cali para ofrecer servicios de asesoramiento 
(Universidad Cooperativa de Colombia – Cali)

Prestación del 
servicio
(tipo de servicios de 
asesoramiento, 
horarios y 
continuidad, 
desplazamiento para 
atenciones in situ y 
duración de la 
participación por 
parte de cada 
estudiante)

•	 Capacitación de los representantes de Juntas de Acción Comunal (JAC) de 
Fusagasugá a través de la intermediación de la alcaldía (Universidad de 
Cundinamarca)

•	 Orientación específica a las JAC del municipio de Silvania como parte del 
trabajo de grado de varios estudiantes NAF (Universidad de 
Cundinamarca)

•	 Capacitación in situ de un grupo de comerciantes en un salón comunal de 
la ciudad de Fusagasugá (Universidad de Cundinamarca)

•	 Apoyo complementario a la atención prestada por punto móvil de la 
DIAN en el colegio Teodoro Aya Villaveces de Fusagasugá y realización de 
trámites en línea a partir de la plataforma MUISCA (Universidad de 
Cundinamarca)

•	 Apoyo con sesiones de formación en los cursos de contabilidad básica 
impartidos por el Grupo de Proyección Social de la universidad a colectivos 
en situación de vulnerabilidad (como madres cabeza de familia) 
(Universidad de Cundinamarca)

•	 Visitas y atención in situ a establecimientos de comercio del Valle del 
Guamuez (Universidad Autónoma de Nariño)

•	 Acompañamiento al acercamiento de los puntos móviles de la DIAN para 
atenciones y capacitaciones de contribuyentes sobre nuevos impuestos en 
los municipios del departamento del Caquetá afectados por el conflicto 
armado (Universidad de la Amazonia)

•	 Atención in situ a comerciantes, contadores públicos, asesores y 
comunidad en el colegio Promoción Social en San Vicente del Caguán y en 
instalaciones del Consejo Municipal en El Doncello (UniAmazonia)

•	 Visitas y atención in situ a lugares dinamizadores de actividades 
comerciales y productivas en Florencia para dar a conocer los beneficios 
de la formalización a través de juegos didácticos y pedagógicos 
(UniAmazonia)

•	 Visitas y capacitaciones in situ en 8 municipios ZOMAC (zonas más 
afectadas por el conflicto) del departamento del Cauca sobre cultura fiscal 
y entidades sin ánimo de lucro (ESAL) (Fundación Universitaria de Popayán 
[FUP])

•	 Formación con juego lúdico sobre cultura fiscal en feria empresarial 
organizada por FUP en el marco de la celebración de la Semana Social de 
la Universidad (Fundación Universitaria de Popayán [FUP])

•	 Acuerdo con la Alcaldía de Piendamó y la Cámara de Comercio del Cauca 
para prestar atenciones a comerciantes formales y no formales sobre 
conformación de empresas bajo la figura ZOMAC (Fundación Universitaria 
de Popayán [FUP]) 

•	 Aplicación del juego trib-block dirigido a estudiantes de básica y media 
con el fin de incentivar la cultura de la contribución en 5 colegios de 
Popayán (Fundación Universitaria de Popayán [FUP])
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Cuadro 4. Buenas prácticas de NAF en Colombia (cont.)

Retos de gestión Buenas prácticas

Prestación del 
servicio
(tipo de servicios de 
asesoramiento, 
horarios y 
continuidad, 
desplazamiento para 
atenciones in situ y 
duración de la 
participación por 
parte de cada 
estudiante)

•	 Apoyo a comerciantes en la adopción del software SOFI+ como plataforma 
de gestión contable y financiera de micronegocios (con asesoramiento 
virtual) en 19 puntos de atención presencial en Bogotá y Soacha 
(Consultorio Contable de la Pontificia Universidad Javeriana)

•	 Atención in situ a las JAC de barrios vecinos y comerciantes del sector 
Sameco entre Cali-Yumbo (Universidad Cooperativa de Colombia – 
Campus Cali)

•	 Grabación, edición y difusión de cápsulas tributarias (vídeos de 1-2 
minutos) a través de redes sociales en coordinación con la DIAN 
(Universidad Libre – Seccional Cúcuta)

Monitoreo y 
evaluación
(grado de flexibilidad 
adaptativa de los NAF 
y plataformas de 
aprendizaje)

•	 Diagnóstico conjunto entre universidades y DIAN, a través de un ejercicio 
FODA, para mejorar el desempeño de los NAF e identificar tareas concretas 
de mejora (Dirección Seccional de Impuestos de Bogotá [DSIN])

Fuente: DIAN (2019). Guía para la identificación y documentación de buenas prácticas NAF en Colombia, pp. 9-24. 

Otro esquema de sistematización de buenas prácticas se debe al concurso audiovi-
sual Innovación Social NAF promovido desde el Programa EUROsociAL+ y las agen-
cias tributarias nacionales. En la edición 2019 se establecieron dos categorías de 
premios (instituciones de educación superior y estudiantes), con el objeto de distin-
guir los proyectos de asistencia tributaria gratuita con mejor y más impacto en la 
comunidad, así como en los estudiantes que trabajan como voluntarios en los NAF. 
El concurso se celebró en dos fases, una primera a nivel nacional y una segunda re-
gional, donde concursaban las propuestas finalistas en cada país. Los criterios de 
evaluación asignaban la mitad de la puntuación al “impacto” de la experiencia, en-
tendida como carácter innovador e incidencia demostrable en las comunidades, 
usuarios/as o en la experiencia personal y profesional de los estudiantes. La otra 
mitad de la valoración se correspondía con criterios de creatividad, capacidad de 
reflejar el contexto sociocultural, incorporación del enfoque de igualdad de género, 
estructura narrativa y calidad audiovisual.
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Cuadro 5. Experiencias ganadoras del concurso audiovisual Innovación Social NAF  
en América Latina

Categoría Experiencia 
ganadora Descripción

Institución 
de 
enseñanza 
superior

“NAF itinerante” de 
UNIVALE (Brasil)

•	 Atención personalizada a los integrantes de la Asociación 
de los Catadores de Materiales Reciclables Naturaleza 
Viva (ASCANAVI), que afrontan dificultades para conocer 
el sistema tributario y acceder a servicios públicos 
(muchas de ellas son ancianas o tienen problemas de 
locomoción)

•	 Atención in situ, sin necesidad de desplazarse
•	 Asistencia a familias de los asociados y respaldo a la 

organización contable y administrativa de la entidad, con 
el fin de optimizar el negocio y optar a subvenciones 
públicas

•	 Véase https://www.youtube.com/watch?v=9m1Rf2FSeas 

Estudiantes “NAF de Celendín”
del Instituto Privado 
de Celendín (Perú)

•	 Único NAF del país que no está situado en una capital de 
región (a tres horas de distancia está la capital regional, 
que es a donde deberían viajar sus vecinos si no contaran 
con la presencia del NAF)

•	 Atención contable y fiscal a microempresarios del sector rural
•	 Véase https://www.youtube.com/watch?v=qMwNo15I_vg

Fuente: EUROsociAL+, noticia del 16 de mayo de 2019.

Todos estos ejercicios de sistematización de buenas prácticas han proporcionado 
elementos interesantes para la reflexión y la práctica en el terreno, y han servido 
tanto para recatar lecciones aprendidas como para difundir y replicar buenas ideas. 
Para ello, se han planteado múltiples variables de análisis sobre el desempeño de los 
NAF, incluyendo retos y modelos de gestión, calidad de servicios, así como los bene-
ficios reportados a las personas usuarias, estudiantes, instituciones educativas y a la 
propia Administración tributaria. En este marco de trabajo, el presente estudio se 
propone identificar experiencias NAF destacadas por su focalización social y poten-
cial para atender a grupos vulnerables. No se trata ya de identificar buenas prácti-
cas de gestión e implementación de los NAF, sino las que sobresalen por sus efectos 
de impacto social en la comunidad. Se pretende así ampliar el ángulo de análisis, 
desde un enfoque de inserción fiscal de los NAF a otro más ambicioso de inclusión 
social, lo que requiere enriquecer el marco conceptual de partida. En este sentido, se 
proponen tres categorías de análisis que pueden ayudar a mapear y sistematizar 
experiencias destacadas (véase gráfico 4).

Gráfico 4. Marco conceptual de análisis

Focalización social
de los NAF

(potencial para atender 
a grupos vulnerables)

Categorías de
análisis 

• Factores impulsores (drivers)
 de vulnerabilidad social
• Barreras de acceso a servicios 
 de apoyo contable y �scal
• Instrumentos �scales de apoyo

a grupos vulnerables
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1.2. La identificación de los factores impulsores de vulnerabilidad 
social

Pese a los niveles de crecimiento económico registrado en la primera década del 
siglo XXI, diferentes síntomas sugieren que los países de América Latina y el Caribe 
(ALC) afrontan una serie de nuevas “trampas del desarrollo” que impiden mayores 
avances en el crecimiento sostenible e inclusivo. El Informe de perspectivas econó-
micas de la región de 2019 (LEO, por sus siglas en inglés) las ha definido como 
trampa de la productividad, trampa de la vulnerabilidad social, trampa institucio-
nal y trampa ambiental. Se trata de fenómenos de carácter estructural, dinámicas 
retroalimentadas que limitan la capacidad de los países de la región para seguir 
progresando. Durante la primera década del siglo XXI, las altas tasas de crecimien-
to económico y el fuerte énfasis en las políticas sociales motivaron una reducción 
significativa de la pobreza en la región. Sin embargo, muchos de los que dejaron 
de ser pobres han pasado a engrosar las filas de una nueva clase media vulnerable, 
que representa el 40% de la población. La trampa de la vulnerabilidad tiene un 
carácter permanente y estructural. Los que pertenecen a este sector de la sociedad 
tienen empleos de baja calidad, generalmente informales o temporales, asociados 
a bajos niveles de protección, así como con salarios limitados o inestables. Debido 
a estas circunstancias, no invierten en el desarrollo de su propio capital humano o 
tienen dificultad para consolidar sus propios negocios. Todo ello se traduce en un 
círculo vicioso de bajos niveles de productividad y un acceso limitado al mercado 
de trabajo (preferentemente, empleos inestables o precarios), lo que perpetúa su 
estatus vulnerable.

En realidad, la región se ve sometida a una combinación de viejos y nuevos factores 
impulsores de desigualdad (drivers), que conforman grupos vulnerables, cada vez 
más diversos y heterogéneos (véase gráfico 5). A las tradicionales brechas de género, 
edad y generación, territorialidad, etnicidad y discapacidad se unen ahora vulnerabili-
dades específicas relacionadas con la precariedad laboral, la conectividad digital o la 
condición migrante ante el éxodo de la población venezolana por toda la región. En 
este contexto, tres son las brechas transversales que se revelan especialmente deter-
minantes:

Género

De acuerdo con el Observatorio de Igualdad de Género de la CEPAL, la brecha de 
género opera de forma persistente y transversal en las sociedades latinoamerica-
nas. En términos de autonomía física, son varios los países de la región que regis-
tran todavía un índice de mortalidad materna por encima de la meta de la Agenda 
2030 (70 por cada 100.000 nacidos vivos). A su vez, la tasa de feminicidios se man-
tenía elevada en 2018, en especial, en países como el Salvador (6,8 por 100.000 
habitantes), Honduras (5,1), Bolivia (2,3), Guatemala (2,0) o México (1,4). Los datos 
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de autonomía económica de las mujeres son más preocupantes. A la persistente 
brecha salarial se une el desigual reparto de las tareas domésticas entre hombres 
y mujeres. La participación laboral de las mujeres ha contribuido a disminuir la 
proporción de mujeres sin ingresos propios, si bien en 2017 se situaba en un pro-
medio regional del 29,4% (10,7% para los hombres). Por último, la brecha en térmi-
nos de autonomía política o de toma decisiones disminuye en la política local, 
pero se mantiene persistente en los gabinetes de gobierno o consejos directivos 
de las empresas. La desigualdad de género, en términos de dependencia física, 
económica y política, se revela una fuente permanente de vulnerabilidad para las 
mujeres. Si se cruza el género con factores de ruralidad, edad, etnicidad, discapa-
cidad o condición migrante las vulnerabilidades se ven retroalimentadas y reforza-
das de forma notable.

Territorialidad y etnicidad

La conformación territorial de los países en América Latina motiva que una gran parte 
de la población más vulnerable se encuentre en el área rural y sea de extracción cam-
pesino-indígena. Esta población sufre procesos históricos de postergación, caracteri-
zados por índices bajos de formación y un acceso limitado a servicios públicos. Los 
nuevos fenómenos de acaparamiento y despojo de recursos naturales, protagonizado 
por las industrias extractivas en los territorios rurales a lo largo y ancho de la región, 
constituye un nuevo eje tractor de vulnerabilidad.

Conectividad y digitalización 

De acuerdo con el Informe 2018 del Latinobarómetro (p. 76), la posesión de teléfo-
nos móviles simples e inteligentes (smartphones) está contribuyendo a romper la 
brecha digital al democratizar el acceso a las redes sociales. El informe proporciona 
indicadores llamativos: el 89% de los ciudadanos tenían teléfono móvil en 2018 
frente al 91% que disponía de agua potable y el 96% que realizaba una comida al 
día (en otras palabras, casi nadie deja de tener un teléfono móvil en la región). El 
aumento exponencial del uso de redes sociales se refleja en el 64% de latinoame-
ricanos que usan WhatsApp, el 60% que usa Facebook (frente al 19% que lo hacía 
una década antes) o el 36% que usa YouTube (con datos de 2018). Estos datos de 
conectividad “blanda” contrastan con los datos de digitalización más “dura o es-
tructural”, ya que el acceso a conexión a Internet y ordenador en el hogar se situa-
ba en el 44% y 43%, respectivamente, en 2018. La limitada digitalización se revela 
como un factor emergente de exclusión del mercado de trabajo, tanto a nivel de 
acceso a ofertas de empleo en Internet como a empleos que requieren dispositivos 
de teletrabajo en el hogar. Y también constituye un factor de exclusión de la pres-
tación en remoto de servicios básicos, como son la telemedicina o la educación a 
distancia.
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Gráfico 5. Viejos y nuevos factores impulsores de la vulnerabilidad social en América Latina
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Fuente: elaboración propia.

La crisis de la pandemia COVID-19 en 2020 no ha hecho sino poner encima de la 
mesa, de forma abrupta, los niveles de desigualdad latente en la región señalados sis-
temáticamente por los estudios. Por un lado, la crisis sanitaria ha acelerado la digitali-
zación a todos los niveles, incluyendo la expansión del teletrabajo, la telemedicina, la 
educación virtual o las compras por Internet, creando oportunidades para los sectores 
pioneros en destrezas digitales (por ejemplo, redes sociales y empresas de ocio por 
Internet). Pero, por otro lado, ha dejado al desnudo los crueles efectos de la brecha 
digital en la sociedad, originando nuevos fenómenos de vulnerabilidades múltiples. La 
CEPAL ha identificado los grupos especialmente vulnerables por los impactos socioe-
conómicos del COVID-19 en América Latina (véase cuadro 6). 

El desempleo se ha centrado en trabajadores/as informales, en jóvenes con contratos 
temporales (y, por tanto, más fácil despido), en personas que regentan micronegocios 
o comerciantes minoristas sin acceso a los canales de venta online, así como en profe-
sionales de servicios sin destrezas o hábitos adquiridos de teletrabajo. Antes de la pan-
demia, las personas mayores desempleadas con más dificultades para encontrar tra-
bajo se orientaban a servicios locales de bajo valor añadido (por ejemplo, transporte 
en taxi), que son los primeros que desaparecen ante el retraimiento de la demanda. 
Como ha señalado el informe El desafío social en tiempos del COVID-19, publicado por 
la CEPAL (2020: 6), las mujeres se encuentran en una situación particularmente 
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vulnerable. Al contar con una inserción laboral en condiciones de mayor precariedad e 
informalidad, están más expuestas al riesgo de desempleo. Las trabajadoras domésti-
cas (el 11,4% de la ocupación femenina), muchas de ellas migrantes, indígenas o afro-
descendientes, tienen poco acceso a la seguridad social y están más desprotegidas en 
escenarios de desempleo sostenido. Al no poder trabajar a distancia, los ajustes de los 
presupuestos de las familias empleadoras aumentan su incertidumbre laboral, agrava-
da cuando no cuentan con un contrato formal. En un contexto de confinamiento, cie-
rre de colegios y desconexión de los servicios públicos de cuidados (primera infancia y 
mayores), la carga de trabajo doméstico no remunerado ha recaído mayormente en 
las mujeres, afectadas también por un recrudecimiento de la violencia de género. La 
brecha digital está ligada mayormente a una cuestión generacional, afectando de for-
ma especial a las personas mayores (con menor cultura de conectividad), así como a las 
niñas/os y adolescentes cuyas familias no disponen de suficientes dispositivos informá-
ticos en el hogar (más allá de un teléfono móvil) y no pueden seguir las clases a distan-
cia. Las medidas de confinamiento pueden ampliar las barreras que encuentran las 
personas con discapacidad para acceder al sistema educativo y a un trabajo decente 
con ingresos suficientes y protección social. Por último, la población migrante se ha 
visto especialmente afectada por el cierre de fronteras y las medidas de confinamien-
to, debido a sus condiciones de residencia en viviendas hacinadas o infraviviendas, su 
bajo nivel de autonomía económica y su acceso limitado a los sistemas de salud.

Cuadro 6. Poblaciones más afectadas por la crisis del COVID-19

Grupos en situación de vulnerabilidad Ámbitos en los que incide la pandemia

•	 Mujeres
•	 Estratos de ingresos bajos y medios-bajos
•	 Trabajadores informales
•	 Trabajadoras domésticas remuneradas
•	 Niños, niñas y adolescentes
•	 Jóvenes
•	 Personas mayores
•	 Población rural
•	 Pueblos indígenas
•	 Afrodescendientes
•	 Personas con discapacidad
•	 Migrantes
•	 Personas en situación de calle

–	 Salud física y mental
–	Nutrición
–	Educación
–	Ingresos laborales
–	Trabajo infantil
–	Acceso a servicios básicos (agua, saneamiento, 

electricidad, gas, tecnologías digitales)
–	Trabajo de cuidado no remunerado
–	Violencia intrafamiliar

Fuente: CEPAL (2020). El desafío social en tiempos del COVID-19, p. 6.

1.3. Barreras de acceso al apoyo contable y fiscal

Otro elemento importante de análisis se refiere a las barreras que experimentan las 
personas usuarias en situación de vulnerabilidad para acceder a los servicios de apoyo 
contable y fiscal. Se pueden identificar cinco tipos de barreras, que operan habitual-
mente de forma reforzada, dificultando el acceso a determinados grupos vulnerables, 
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como pueden ser los pequeños contribuyentes, actores de la economía popular en 
áreas rurales o trabajadores precarios e informales:

•	 Coste económico.
•	 Distancia física.
•	 Distancia cultural.
•	 Desconfianza en las instituciones del Estado.
•	 Brecha digital.

Gráfico 6. Barreras de acceso al apoyo contable y fiscal
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Fuente: elaboración propia.

1.3.1. Coste económico

El coste económico se revela como una importante barrera de acceso a los servicios de 
asesoramiento contable y fiscal. El objetivo original de los NAF ha sido siempre el de 
prestar servicios a las personas que no pueden pagar una oficina de contabilidad. Por 
esa razón, se ha concebido la gratuidad como un elemento básico del servicio, desti-
nado a superar esa barrera de acceso. Con todo, la baja afluencia que experimentan 
algunos NAF revela que la gratuidad no es condición suficiente para la demanda efec-
tiva del servicio, debido a la existencia de otras barreras de acceso.

1.3.2. Distancia física

La lejanía constituye otra barrera crucial de acceso, ya que los puntos de atención de 
las Administraciones tributarias y las oficinas contables suelen estar situadas en nú-
cleos urbanos, con cierto movimiento económico. Por su parte, los NAF están ancla-
dos en universidades e institutos técnicos de educación superior que, en ocasiones, 
poseen sedes operativas en ciudades de provincias donde no llega la Administra-
ción tributaria. Con todo, varios países de la región poseen vastos territorios con una 
densidad baja de población y escasos servicios. Se trata de áreas rurales remotas y 
regiones transfronterizas con problemas de accesibilidad. En Brasil, por ejemplo, esa 
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problemática se presenta principalmente en las regiones del medio oeste, norte y no-
reste; al tiempo que en Bolivia, Colombia o Perú las zonas más inaccesibles se sitúan en 
la cuenca alta del Amazonas. Los pequeños contribuyentes deben emplear varias ho-
ras de viaje para acudir a un punto presencial de atención contable y fiscal, lo que 
constituye una barrera disuasoria y un nudo crítico. De igual modo, los elevados costes 
de transporte existentes en estas áreas dificultan y encarecen la logística de las unida-
des móviles de atención por parte de las agencias tributarias o NAF.

1.3.3. Distancia cultural

La distancia cultural entre las personas que prestan servicios de apoyo contable y 
fiscal y los actores de la economía popular (pequeños contribuyentes, comerciantes 
informales) se genera a través de factores de idioma, etnicidad, ruralidad y nivel edu-
cativo, entre otros muchos. Los funcionarios contables y tributarios dominan un len-
guaje técnico y profesional, que no resulta de fácil comprensión para una gran parte 
de las personas que participan en la economía popular o que, por verse sometidos a 
condiciones estructurales de vulnerabilidad, no han tenido oportunidad de forma-
ción. Esta conciencia motiva que muchos contribuyentes perciban la fiscalidad y la 
contabilidad como atributos de la clase urbana profesional, fuera del alcance de su 
formación básica.

1.3.4. Desconfianza en las instituciones del Estado

Como ya se ha señalado, la lejanía de muchos territorios de las capitales y centros de 
toma de decisión, unido a la falta de presencia de servicios públicos en dichas regio-
nes, ha sido un caldo histórico de cultivo para la desconfianza en las instituciones del 
Estado. En ese contexto, la baja calidad de los servicios públicos y los constantes casos 
de corrupción no han hecho sino ahondar en esa brecha de desconfianza en la última 
década. De acuerdo con el Informe 2018 del Latinobarómetro, la corrupción ocupa un 
lugar destacado entre las preocupaciones de los ciudadanos de la región. En concreto, 
se ubica en tercer lugar (con un 9% de menciones), tras los problemas económicos 
(35%) y la delincuencia (19%). Sin embargo, son siete los países donde la corrupción 
ocupa el primer y segundo lugar de importancia en la lista de problemas: Colombia, 
Perú, Brasil, México, Paraguay, República Dominicana y Bolivia. El fenómeno ha provo-
cado además un alejamiento de las instituciones más representativas del Estado, como 
es el caso del Parlamento, cuyos niveles de confianza han caído de un promedio del 
34% en 2010 al 21% en 2018, o también del Gobierno, con caídas aún más acusadas 
del 45% al 22% en igual periodo. Los niveles de confianza interpersonal no se quedan 
a la zaga: han caído del 22% en 2011 a tan solo un 14% en 2018, haciendo de América 
Latina la región más desconfiada del mundo. Todo ello se traduce en una desconfianza 
epidémica en la función social de los impuestos: “No pago impuestos porque se lo van 
a robar”. O en recelos del tipo: “No me acerco a un punto de atención fiscal porque 
cualquier información puede ser utilizada en mi contra”. Dicha desconfianza opera 
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como una importante barrera para pagar impuestos y, en consecuencia, también para 
buscar asesoramiento fiscal.

1.3.5. Brecha digital

De forma creciente, tanto las Administraciones tributarias como los consultorios de 
apoyo contable y fiscal prestan servicios en remoto, lo que les ha permitido ampliar su 
cobertura y reducir sus costes de operación. El extraordinario desarrollo de tecnolo-
gías disruptivas de comunicación, como son las plataformas de videoconferencia (con 
prestaciones de videollamada, compartición de pantalla y chat en vivo) han roto las 
limitaciones que suponía la llamada telefónica para asesorar en remoto. Sin embargo, 
esta forma de comunicación se ve afectada por la brecha digital. Como se ha sugerido, 
la conectividad y la digitalización constituyen factores crecientes de vulnerabilidad 
social en la región. La brecha digital constituye un fenómeno más complejo de lo que 
aparenta a simple vista, ya que opera a tres niveles de forma simultánea:

•	 La brecha de conectividad se refiere al acceso a teléfonos inteligentes (smartpho-
nes), así como a la diferente disponibilidad de datos que ofrecen los contratos en 
modalidad prepago, pospago o con paquetes completo (mediante tarifas planas). 
De igual modo, la conectividad se relaciona con el acceso y conexión Internet, y a 
la diferente disponibilidad de ancho de banda existente en áreas urbanas o rurales. 
En consecuencia, esta brecha está ligada a la capacidad de pago de las personas, 
pero también a su ubicación geográfica.

•	 Una segunda dimensión se refiere al acceso a dispositivos digitales de comunicación 
más allá de los modelos simples de teléfono inteligente, que permiten comunica-
ciones básicas en redes sociales (WhatsApp, Facebook), pero que difícilmente so-
portan las plataformas de videoconferencia requeridas para trabajar en remoto. La 
disponibilidad limitada de dispositivos digitales en el hogar, en proporción a la 
cantidad de miembros de la unidad familiar, se revela otra barrera.

Las habilidades digitales constituyen otro componente adicional de la brecha digital. 
Se trata de una barrera más ligada a la edad de las personas, dado que las personas 
jóvenes tienen más condiciones para ser nativas digitales, al tiempo que las personas 
mayores han tenido que hacer varias transiciones desde los medios analógicos y tie-
nen mayor dificultad para desenvolverse en entornos digitales.
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2. Los instrumentos de fiscalidad inclusiva  
en América Latina

Como es bien sabido, los sistemas tributarios se han caracterizado por su escasa pro-
gresividad en América Latina. Los sistemas fiscales recaen mayormente en impuestos 
indirectos (que gravan el consumo) o rentas extractivas (aplicadas a la producción y/o 
exportación de recursos naturales, en particular, de hidrocarburos y minerales), pero 
mucho menos en impuestos directos (que gravan las rentas de personas físicas y los 
beneficios empresariales). Este fenómeno está en la base de la desigualdad crónica 
que ha sufrido históricamente la región, ya que impide que el Estado pueda cumplir su 
función redistributiva o niveladora de oportunidades. Se trata, además, de un hecho 
diferencial en relación con otras regiones del planeta. De hecho, de acuerdo con el In-
forme de perspectivas económicas de América Latina de 2019 (OCDE, 2019: 201), la re-
gión poseía en 2017 un coeficiente de Gini de 46,2, lo que significa 9,7 puntos por en-
cima del promedio de los países de la OCDE, que se situaba en 36,5 ese mismo año.

Son pocos países en la región, por ejemplo, Uruguay, los que han abordado con éxito 
un proceso decidido de reforma fiscal con enfoque de progresividad. Las dificultades 
para promover reformas fiscales se relacionan con la “trampa institucional” que su-
fren muchos países en transición, y que se origina por la incapacidad que han mostra-
do las instituciones para responder a las nuevas demandas y aspiraciones de la clase 
media en términos de servicios públicos de calidad (OCDE, 2019). El deterioro en los 
niveles de confianza y satisfacción contribuyen a profundizar el descompromiso social. 
La ciudadanía percibe cada vez menos sentido en cumplir con sus obligaciones socia-
les, incluyendo el pago de impuestos. Los ingresos fiscales se ven consecuentemente 
afectados, limitando a su vez los recursos disponibles para cualificar los bienes y servi-
cios públicos.

Sin embargo, la explicación de la trampa no parece suficiente. La región lleva inmersa 
varias décadas en reformas de primera y segunda ola, sin lograr resultados convincen-
tes. Como ha señalado Oxfam en un reciente estudio conjunto con la CLACSO (Cañete, 
2018), las asimetrías de poder y la economía política subyacente son los factores que 
hacen inviables las reformas fiscales. Estas disfunciones no se deben a la mera falta de 
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voluntad política sino más bien a un fenómeno de “captura del Estado” por parte de 
las élites, tanto económicas como políticas, en muchos casos de mirada masculinizada, 
que han bloqueado de forma deliberada y sistemática las vías de reforma fiscal. Lejos 
de actuar con dejadez de funciones, las élites habrían capturado las decisiones sobre 
política fiscal, así como las instituciones determinantes para su conformación, imple-
mentación y evaluación. El estudio ha identificado hasta ocho mecanismos de captu-
ra, incluyendo campañas mediáticas (para el control de la agenda pública), puertas 
giratorias, procedimientos normativos extraordinarios (decretazos, adendas, dilatacio-
nes), debilidades en el sistema de partidos políticos, cabildeos, velos técnicos o debili-
dades en los mecanismos de participación de la sociedad civil, entre otros.

Cerrado el camino de las reformas estructurales, en las últimas dos décadas algunos 
gobiernos han promovido diferentes iniciativas de política fiscal inclusiva destinadas a 
sectores de ingresos bajos o grupos en situación de vulnerabilidad. Diseñadas por las 
Administraciones tributarias y aprobadas por los parlamentos, se trata de medidas 
puntuales para aliviar el peso fiscal que recae en los sectores más desfavorecidos de la 
sociedad. Estas iniciativas, a menudo promovidas por intereses coyunturales, han 
dado lugar a un cuerpo disperso de instrumentos de fiscalidad inclusiva. Se trata de 
medidas de naturaleza heterogénea, con desempeño y resultados también muy dife-
rentes en la práctica.

Otro elemento importante se debe a la limitada consideración de los aspectos de 
igualdad de género en la fiscalidad. La economía feminista, como escuela de pensa-
miento económico, ha cuestionado la aparente “neutralidad” de las políticas macro-
económicas y puesto en evidencia los sesgos de género inmersos en las políticas fisca-
les3. Se trata de un fenómeno extendido en todo el mundo, pero con particular 
incidencia en la región. De hecho, el estudio regional publicado por la Fundación Frie-
drich Ebert (Balbuena, Moreno y Rubilar, 2020) concluye que es fundamental identifi-
car la existencia de impuestos sexistas en la región, como el caso del IVA a las com-
presas y tampones o a las copas menstruales, dado que grava una necesidad básica de 
las mujeres determinada por su condición biológica, y no por su mayor o menor pro-
pensión al consumo. El estudio ha estimado el costo anual que supone para las muje-
res soportar esta carga tributaria en los diez países estudiados de América Latina y el 
Caribe, lo que comporta un efecto económico perjudicial para las mujeres, profundi-
zando las brechas de género y afectando su autonomía económica y el ejercicio de sus 
derechos. El empuje y vitalidad de los movimientos feministas, unido a los cada vez 
más consistentes estudios críticos sobre fiscalidad y género, han logrado abrir la mira-
da, y agendar la problemática en la región. La denominada tasa “rosa” a la compra de 

3   Los sistemas fiscales reproducen una idea predeterminada de sociedad en la que las mujeres no son tenidas 
suficientemente en cuenta como agentes económicos. Se ignora una parte de la contribución que las mujeres ha-
cen a la economía, tanto en la esfera productiva como en la esfera reproductiva, a través del trabajo del cuidado y 
sostenimiento de la vida. Y esto suele ocurrir, aunque no exclusivamente, en las zonas rurales.
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productos de higiene femenina o las desgravaciones fiscales a las familias monoma-
rentales se abren tímidamente paso como instrumentos de fiscalidad inclusiva. 

En este estudio se ha realizado un mapeo tentativo de instrumentos vigentes de 
fiscalidad inclusiva en la región, que no pretende ser exhaustivo ni tampoco conclu-
sivo, pero sí servir, al menos, para analizar mejor el potencial de los NAF en términos 
de inclusión social. Se han identificado, al menos, ocho tipos de instrumentos dife-
rentes, que implican la interacción de actores públicos y privados en distintas fun-
ciones:

•	 Regímenes simplificados de tributación.
•	 Desgravaciones fiscales por condiciones personales o familiares de vulnerabilidad 

(basadas en nivel bajo de renta, limitaciones físicas personales, desigualdad de gé-
nero y provisión de cuidados).

•	 Devoluciones tributarias a contribuyentes vulnerables.
•	 Prestaciones fiscales a personas en situación de vulnerabilidad.
•	 Incentivos fiscales aplicables en territorios vulnerables.
•	 Desgravaciones fiscales por la contratación de personas vulnerables.
•	 Régimen tributario favorable para entidades sin ánimo de lucro (ESAL).
•	 Desgravaciones fiscales a donaciones y aportaciones realizadas con fines sociales.

2.1. Regímenes simplificados de tributación

La creación de regímenes simplificados ha sido la principal respuesta en América Lati-
na ante la dispersión de bonificaciones y la complejidad administrativa de los sistemas 
impositivos. Diseñados para cuentapropistas y pequeñas empresas, estos regímenes 
buscan su formalización e inserción en los registros tributarios. Se trata de facilitar el 
pago de impuestos a pequeños contribuyentes que responden al siguiente perfil: 1) 
bajos ingresos; 2) un elevado número, que dificulta una adecuada fiscalización de su 
actividad; 3) mayormente informales; 4) pobre estructura organizacional; y 5) alta mo-
vilidad de entrada y salida. Para ello se busca la simplificación de las normas legales y 
trámites administrativos que requiere el cumplimiento de obligaciones tributarias, in-
cluyendo incentivos en forma de bajas tasas tributarias. De acuerdo con un informe de 
la OIT (2014), el promedio de recaudación de estos regímenes en los países latinoame-
ricanos no supera el 1% de los ingresos tributarios. Pese a su limitado efecto sobre la 
recaudación, su utilidad reside en propiciar un puente de transición hacia la formali-
dad a los agentes económicos.

De manera innovadora, ciertos países han combinado estos regímenes simplificados 
de tributación con las contribuciones a la seguridad social, lo que propicia un puente 
adicional de acceso a la protección social. Se trata, por ejemplo, del monotributo so-
cial en Argentina y Uruguay, así como del SIMPLES (Sistema Integrado de Pago de 
Impuestos y Contribuciones de las Microempresas y de las de Pequeño Porte) y el 
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SIMEI (Sistema para la Recaudación del Valor Fijo Mensual de los Tributos Adeudados 
por el Microemprendedor Individual) en Brasil.

El Informe macroeconómico de América Latina y el Caribe del BID (Cavallo y Powell, 2018) 
realizó un interesante análisis comparativo de los principales regímenes vigentes en la 
región, donde se muestran sus requerimientos y principales parámetros técnicos (véa-
se cuadro 7). Resulta muy difícil hacer una foto fija, ya que estos regímenes han expe-
rimentado una constante evolución y reforma en los últimos años, viéndose someti-
dos a procesos de revisión y actualización. Es el caso de Colombia, que decidió en 
2018 sustituir el sistema del monotributo —que tuvo escasa acogida entre los contri-
buyentes— por un nuevo régimen simple de tributación (RST), que flexibilizó los re-
quisitos de acceso con un límite de renta bastante amplio para cubrir al 90% de los 
micronegocios y MYPE del país. Incorporó además un sistema de tarifas adaptados a 
diferentes perfiles de negocios, así como un abanico de beneficios adicionales, inclu-
yendo la eliminación de la retención en la fuente, incentivos a la bancarización o des-
cuentos de los pagos realizados en concepto de pensiones de los trabajadores.

Otros países, como Brasil y Perú, han optado por crear varios regímenes simples com-
plementarios para diferentes casos (personas físicas o jurídicas y niveles variables de 
ingresos). A este respecto, el modelo peruano contempla tres regímenes, con obliga-
ciones fiscales crecientes para los contribuyentes. Ante el crecimiento de los contribu-
yentes acogidos al SIMPLES, la RFB ha indicado que los contribuyentes del SIMEI cons-
tituyen el público objetivo de los NAF en el país.

Una característica común de los regímenes simplificados es su creciente digitaliza-
ción a través de interfaces más amigables en los sitios web de las Administraciones 
tributarias, así como una amplia batería de nuevos servicios que eliminan tiempo y 
costes de transacción:

•	 Obtención del Registro Único Tributario (RUT) de forma simplificada (a través de 
nuevas tecnologías de comunicación, como los códigos QR [quick response] y las 
aplicaciones tutoriales paso a paso).

•	 Tramitación telemática de declaraciones desde diferentes dispositivos electróni-
cos.

•	 Acceso mediante diferentes sistemas de autentificación (sistema de códigos o cla-
ves, certificado electrónico o DNI electrónico, entre otros).

•	 Eliminación de preguntas de verificación para acceder a los servicios.
•	 Servicios de atención al contribuyente y consulta online (a través de teléfono o 

chat).

Por último, algunos países han mejorado la ecuación de incentivos fiscales y protec-
ción social a través de programas de formalización de microemprendedores/as, con 
carácter complementario a los regímenes simplificados. Es claramente el caso de 
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México, que cuenta con el Programa Súmate (http://omawww.sat.gob.mx/Sumate), 
anteriormente denominado Crezcamos Juntos, cuya gestión recae en la propia Secre-
taría de Administración Tributaria (SAT) con el fin de apoyar el Régimen de Incorpora-
ción Fiscal (RIF). El programa contempla una exención de impuestos durante el primer 
año (además de beneficios con descuentos tributarios durante los 9 años posteriores) 
para las familias en situación de informalidad que decidan darse de alta en el Servicio 
de Administración Tributaria (SAT). Asimismo, el programa contempla beneficios adi-
cionales para las familias en forma de acceso a programas públicos y servicios sociales:

•	 Servicios médicos y de seguridad social del Instituto Mexicano del Seguro Social 
(IMSS).

•	 Crédito hipotecario del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Traba-
jadores (INFONAVIT).

•	 Créditos para su negocio con Nacional Financiera.
•	 Créditos al consumo del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Tra-

bajadores (INFONACOT).
•	 Servicios de apoyo a emprendedores con el Instituto Nacional del Emprendedor 

(INADEM).

Cuadro 7. Regímenes simplificados tributarios en América Latina

Pa
ís Régimen

simplificado Sujeto pasivo Características clave

Recaudación
(en relación con  
el PIB/ingresos 
públicos en 2017)

A
rg

en
tin

a

Monotributo
social

Personas físicas
Ingresos inferiores a:

•	 1.050.000 ARS (en 
venta al por 
menor)

•	 700.000 ARS (en 
servicios)

Impuesto único que unifica el 
componente impositivo (IVA e 
impuesto corporativo a la renta) 
con el previsional (contribuciones a 
la Seguridad Social en materia de 
aportes a la jubilación y obra social)
Cuota mensual = 787 - 5.922 ARS 
(en función de ingresos, superficie 
del negocio, energía consumida, 
renta, número de empleados y 
sector económico)

0,1% - 0,38%

 B
ra

si
l

SIMPLES
(Sistema 
Integrado de 
Pago de 
Impuestos y 
Contribuciones 
de 
Microempresas y 
de Pequeño 
Porte) 

Empresas 
manufactureras, 
minoristas y servicios
Ingresos anuales 
inferiores a:

•	 4.800.000 BRL
•	 9.600.000 BRL (si 

exportan)

El impuesto cubre la nómina, las 
ventas y el impuesto corporativo
Tasas impositivas = progresivas 
(dependiendo del sector e 
ingresos)

0,003% - 0,01%
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Cuadro 7. Regímenes simplificados tributarios en América Latina (cont.)
Pa

ís Régimen
simplificado Sujeto pasivo Características clave

Recaudación
(en relación con  
el PIB/ingresos 
públicos en 2017)

Br
as

il

SIMEI
(Sistema de 
Recaudación de 
un Valor Fijo 
Mensual de los 
Tributos del 
SIMPLES para el 
Microemprende-
dor Individual)

Microemprendedor 
Individual:

•	 Ingresos anuales < 
81.000 BRL

•	 Máximo un 
empleado/a

•	 Sin participaciones 
en otra empresa 
(socio o titular)

Impuesto único a partir de una 
Declaración de Recaudación del 
SIMPLES (DAS – SIMEI), que incluye 
un seguro social por contingencias 
laborales

Contribución mensual = 5% del 
salario mínimo (alrededor de 50 
BRL) + 6 BRL en concepto de 
impuesto sobre circulación de 
bienes y servicios (ICMS) y del 
impuesto sobre servicios (ISS)

n. d.

Co
lo

m
bi

a

RST
(Régimen Simple
de Tributación)

Personas físicas o 
jurídicas societarias 
(nacionales) con:

•	 Ingresos anuales < 
80.000 UVT

	 (2.848 M COP en 
2020, alrededor de 
786.000 USD)

	 UVT = unidad de 
valor tributario

•	 Actividades 
económicas 
diferentes al 
trabajo asalariado 
o a la condición de 
funcionario público

Sistema tributario opcional que:

•	 Sustituye al impuesto a la renta
•	 Integra 3 impuestos nacionales 

(IVA, impuesto nacional al 
consumo [INC] e impuesto a la 
ganancia ocasional) y 3 
impuestos locales (impuesto de 
industria y comercio [IIC], avisos 
y tableros [AT], sobretasa 
bomberil [SB])

Tabla de tarifas reducidas desde 
1,8% según 4 grupos de actividad 
(tiendas de barrio, profesionales y/o 
comercio donde prima lo material, 
y profesionales y/o comercio donde 
prima lo intelectual, expendio de 
bebidas)

Beneficios adicionales:

•	 Eliminación de retención en 
fuente 

•	 Devolución de contribución por 
concepto de pensión a 
trabajadores

•	 Descuentos por recibir pagos 
con medios electrónicos

•	 Factura electrónica gratuita

n. d.
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Cuadro 7. Regímenes simplificados tributarios en América Latina (cont.)

Pa
ís Régimen

simplificado Sujeto pasivo Características clave

Recaudación
(en relación con  
el PIB/ingresos 
públicos en 2017)

Ec
ua

do
r

RISE
(Régimen 
Impositivo 
Simplificado de 
Ecuador)

Personas físicas

Ingresos < 60.000 
USD

Empleados < 10 
personas

Impuesto mensual único que cubre 
el impuesto sobre la renta y el IVA
Cuotas impositivas = progresivas 
dependiendo de 7 intervalos de 
ingresos y 8 sectores laborales
(comercio, servicios, manufactura, 
construcción, hoteles y 
restauración, transportes, agrícola y 
minas y canteras)

Obligaciones fiscales:

•	 Registro de ingresos y egresos
•	 Emisión de notas simples de 

venta (en lugar de facturas)

0,02% - 0,12%

M
éx

ic
o

RIF
(Régimen de 
Incorporación 
Fiscal)

Personas físicas:

•	 Comercio minorista
•	 Servicios que no 

requieren 
titulación 
universitaria

Ingresos anuales < 2 
M MXN (alrededor de 
88.000 USD)

Tasas impositivas = progresivas 
(dependiendo del sector 
económico)

0,03% - 0,19%

Programa 
Súmate

Familias en situación 
de informalidad que 
decidan darse de alta 
en el SAT

Beneficios fiscales:

•	 Exención durante el 1.er año
•	 Descuentos tributarios durante 

los 9 años posteriores

Beneficios adicionales:

•	 Acceso privilegiado a programas 
públicos y servicios sociales

Pe
rú

Nuevo RUS
(Régimen Único 
Simplificado)

Personas físicas

Micronegocios con 
ventas anuales < 
92.000 PEN

(ingresos mensuales 
< 8.000 PEN)

Impuesto único reemplaza todas 
las demás obligaciones fiscales
Cuota mensual = 20 - 50 PEN 
(dependiendo del nivel de 
ingresos)

n. d
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Cuadro 7. Regímenes simplificados tributarios en América Latina (cont.)
Pa

ís Régimen
simplificado Sujeto pasivo Características clave

Recaudación
(en relación con  
el PIB/ingresos 
públicos en 2017)

Pe
rú

RER
(Régimen 
Especial de 
Impuesto a la 
Renta)

Personas físicas y 
jurídicas

Ingresos anuales < 
525.000 PEN

Impuesto a la renta mensual

Cuota = 1,5% de ingresos netos al 
mes

Impuesto general a las ventas (IGV)

Cuota = 18% de ingresos netos al 
mes

Obligaciones fiscales:

•	 Registro de compras y ventas

0,03% - 0,19%

Régimen MYPE 
Tributario

Personas jurídicas

Ingresos anuales < 
1.700 UIT

UIT = unidad 
impositiva tributaria 
(2019 UIT = 4.200 
PEN)

Impuesto a la renta mensual

Cuota = 1% (para ingresos < 300 UIT)

Impuesto general a las ventas (IGV)

Cuota = 18% (para ingresos < 300 UIT)

Obligaciones fiscales:

•	 Registro de compras y ventas
•	 Libro diario simplificado
•	 Declaración jurada mensual y 

anual

n. d.

Fuente: elaborado a partir de Cavallo y Powell (2018), pp. 49-52.

2.2. Desgravaciones fiscales por condiciones personales  
y familiares de vulnerabilidad

Este mecanismo tributario se refiere a las deducciones tributarias justificadas por el 
bajo nivel de renta, condiciones personales de vulnerabilidad (por ejemplo, situación 
de discapacidad o enfermedad crónica), por la desigualdad de género, o también por 
condiciones de vulnerabilidad derivadas de la asunción de cuidados (descendientes o 
ascendientes a cargo). A menudo, estas desgravaciones o exenciones se aplican en el 
impuesto a la renta de las personas físicas, ya sea en la base imponible o directamente 
en la cuota del impuesto, si bien también pueden trasladarse a otras figuras impositi-
vas, como los impuestos municipales sobre bienes inmuebles o los que gravan la com-
pra de vehículos.

2.2.1. Por nivel bajo de renta

Se trata de la condición más aceptada universalmente para definir desgravaciones 
fiscales, a través de la introducción de montos de renta exentos por considerarse el 
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mínimo vital de subsistencia en el impuesto a la renta de las personas físicas. Otro 
ejemplo similar se refiere al impuesto de la propiedad territorial urbana (IPTU) en Bra-
sil, un tributo que grava anualmente la propiedad de bienes inmuebles y que contem-
pla exenciones fiscales para las personas de baja renta que viven en áreas rurales. A 
menudo, los contribuyentes no conocen estas exenciones, ni tampoco los trámites 
burocráticos de solicitud que requieren su aplicación efectiva. El desconocimiento de 
la exención, de los trámites documentales y de las fechas oportunas para su solicitud 
genera una necesidad de apoyo fiscal a las personas afectadas.

2.2.2. Por limitaciones físicas personales

Son varios los países que contemplan medidas fiscales en beneficio de las personas 
con discapacidad (PcD) o que padecen enfermedades graves. Se trata de desgravacio-
nes y exenciones en un amplio abanico de tributos. En primer lugar, existen desgrava-
ciones del impuesto a la renta en países como Brasil, para personas con enfermeda-
des crónicas como el cáncer (ya que los tratamientos médicos suponen un fuerte coste 
económico para las familias, que quedan descapitalizadas).

Recuadro 1. Desgravaciones fiscales para personas con discapacidad (PcD)  
en la compra de vehículos (Brasil)

Impuesto Ámbito Solicitud

IPI (impuesto sobre productos industrializados)
Federal En la Secretaría  

de la RFBIOF (impuesto sobre operaciones financieras)

ICMS (impuesto sobre circulación de mercancías y servicios)

Estadual
Expedidos por la 
Secretaría de Estado 
de Hacienda

IPVA (impuestos sobre la propiedad de vehículos 
automotores)

Pero las exenciones o desgravaciones tributarias más corrientes son las que afectan a 
la compra de vehículos motorizados. Esta actividad goza en Brasil de múltiples des-
gravaciones en varios tributos de ámbito federal y estadual para las personas con dis-
capacidad o enfermedades crónicas (véase recuadro 1)4. La suma de las desgravacio-
nes pude llegar hasta un 20-30% del valor de adquisición. A partir de 2017, la solicitud 
de eximentes del impuesto sobre productos industrializados (IPI) y del impuesto sobre 
operaciones financieras (IOF) son tramitadas por el Servicio de Concesiones Electróni-
co de Exención para IPI/IOF (SISEN), accesible por medio de certificado digital o código 

4   Las discapacidades que dan derecho a la desgravación comprenden un listado de enfermedades o dolencias, 
incluyendo amputaciones, deficiencia visual, parálisis y tetraplejia, poliomielitis, enfermedades degenerativas, le-
siones con secuelas físicas, hernia de disco, autismo, deficiencia mental o varios tipos de cáncer, entre otras muchas.
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de acceso. Sin embargo, requiere múltiples documentos y trámites administrativos, 
que no siempre resultan fáciles de cumplimentar para las personas en situación de 
vulnerabilidad5. En Ecuador, existen igualmente desgravaciones específicas en el im-
puesto a la propiedad vehicular para los vehículos de uso y traslado de personas con 
discapacidad. En estos casos, se aplica una rebaja de una fracción básica desgravada 
del impuesto a la renta al avalúo vehicular, sujeto a la presentación de los requisitos 
correspondientes.

2.2.3. Por desigualdad de género

Como ya se ha sugerido, el empuje del movimiento feminista en algunos países de la 
región ha logrado promover reformas puntuales en los sistemas tributarios para intro-
ducir medidas en aras de la igualdad de género. Se trata de iniciativas aún incipientes 
que tienen potencial de recorrido en los próximos años. Este estudio no se propone 
hacer un mapeo exhaustivo, ni tampoco concluyente, sobre las medidas de desgrava-
ción o exoneración fiscal que buscan la igualdad de género, pero sí de identificar algu-
nos ejemplos relevantes que permiten visualizar retos y desafíos. En algunos casos, las 
desgravaciones o exoneraciones son automáticas, pero en otros casos pueden reque-
rir eventualmente un trámite de solicitud para llevarse a efecto. En consecuencia, sur-
ge la necesidad de apoyo contable y/o fiscal específico a las mujeres, con claras impli-
caciones para el papel futuro de los NAF en la región. 

Una de las medidas más emblemáticas ha sido la denominada tasa “rosa”, es decir, la 
aplicación del tipo reducido de IVA en la compra de tampones y compresas. En el caso 
de Colombia, la plataforma Género y Justicia Económica realizó la campaña “Mens-
truación libre de impuestos”, que incluía debates sociales, seminarios internacionales y 
protestas, que atrajo el interés de diferentes congresistas. Fruto de la movilización, el 
movimiento logró en 2016 la rebaja del IVA del 18% al 5% en la compra de productos 
de higiene femenina. Dos años después, la Corte Constitucional resolvió diferentes 
demandas presentadas desde la plataforma, declarando la inconstitucionalidad del 
impuesto (véase recuadro 2).

5   Además del formulario de solicitud, el documento de identidad (Registro General [RG]), el Catastro de Personas 
Físicas (CPF), el permiso de conducción (Carteira Nacional de Habilitação [CNH]) y el comprobante de residencia, el 
trámite precisa de un certificado médico de la discapacidad o enfermedad crónica, una copia simple de las últimas 
dos declaraciones del impuesto de la renta (IR) y un certificado de cotizaciones sociales al INSS. Los documentos 
necesarios para solicitar las desgravaciones al ICMS y el IPVA son también muy numerosos. 
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Recuadro 2. Del tipo reducido a la exoneración del IVA en las compresas: el fallo de la 
Corte Constitucional en Colombia

En noviembre de 2018, la Corte Constitucional de Colombia suprimió el IVA a las compre-
sas y tampones. Adoptado por unanimidad, el fallo estimó que estos productos son “in-
sustituibles y no deben ser gravados con porcentaje alguno”, al tiempo que expuso su ra-
zonamiento en una reflexión sobre la dignidad y las condiciones de vida digna para las 
mujeres. La vicepresidenta de la Corte y ponente de la sentencia, la magistrada Gloria 
Stella Ortiz, explicó que estos productos son insustituibles en tecnologías actuales, tanto 
en términos prácticos como económicos, al tiempo que otras alternativas de higiene fe-
menina son mucho más costosas para los grupos poblaciones que no acceden a ellas.

Fuente: Manetto, F. (16 de noviembre de 2018). El Constitucional colombiano elimina el IVA a toallas higié-
nicas y tampones. El País.

2.2.4. Por la carga de cuidados

Otra fuente de rebajas impositivas se debe a las cargas familiares, ya sea por los cuida-
dos dispensados a descendientes o ascendientes. En general, estas rebajas toman la 
forma de exenciones, desgravaciones o créditos fiscales en el impuesto a la renta de las 
personas físicas. Según un estudio comparativo sobre prestaciones familiares en Amé-
rica Latina, promovido por la CEPAL (Tromber y Podestá, 2019: 45-46), en la región 
existe una amplia pluralidad de fórmulas de rebaja impositiva a las familias:

•	 Deducciones por hijos u otros dependientes a cargo (en Argentina, Brasil, Colombia 
y Uruguay).

•	 Deducciones por gastos en educación (en Brasil, México y la República Dominicana), 
que reducen la base imponible sobre la cual se calcula el impuesto sobre la renta 
de las personas físicas. El monto anual por hijo de estas deducciones oscila entre 
los 720 dólares en Brasil y los 3.300 dólares en el caso de un hijo con discapacidad 
en Uruguay.

En varios países de la región la legislación del impuesto a la renta no contempla de-
ducciones por cargas familiares, como en Bolivia, Ecuador, Guatemala, Honduras, Nica-
ragua, Panamá, Paraguay y Perú. De igual modo, el estudio tampoco detectó la exis-
tencia de desgravaciones específicas para familias monomarentales en la región.

2.3. Devoluciones tributarias a contribuyentes vulnerables

Algunos trámites de devolución tributaria son automáticos, como es el caso de las 
declaraciones de la renta que salen negativas, es decir, con una cuota diferencial a 
devolver al contribuyente. Sin embargo, en otros casos menos evidentes, el sistema 
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tributario contempla procedimientos de solicitud para reclamar las devoluciones. 
Pese a que no se trata de trámites complejos, su desconocimiento motiva a menudo 
que los contribuyentes más vulnerables pierdan su derecho de devolución.

Recuadro 3. Devolución del IVA para adultos mayores (Ecuador)

•	 Personas mayores > 65 años con ingresos mensuales < 5 SBU(*) o con patrimonio < 500 
SBU
(*)SBU = salario básico unificado
SBU en 2020 = 400 USD 

•	 Bienes de primera necesidad

Vestimenta Vivienda Salud Alimentación

Tranporte
y movilidad

DeporteCulturaComunicaciónEducación

•	 Monto máximo anual desgravable en 2020 = 96 USD (actualizable)

Fuente: Ley del Anciano, art. 14 (29 de abril de 2016). Recuperado de 
https://www.sri.gob.ec/web/guest/devolucion-del-iva-a-personas-adultos-mayores

El instrumento más frecuente se refiere a las devoluciones del IVA (impuesto al valor 
agregado), que trata de amortiguar el efecto regresivo que ejerce este impuesto indi-
recto sobre los sectores más desfavorecidos de la sociedad. En Ecuador existe un es-
quema consolidado de devolución del IVA en la compra de bienes de primera necesi-
dad6, aplicable tanto a personas mayores como a personas con discapacidad (véase 
recuadro 3). Requiere la recopilación de comprobantes de pago (debidamente perso-
nalizados) y un trámite de solicitud periódica (que suele ser mensual). En la actualidad, 
el trámite puede hacerse de forma electrónica, lo que genera demandas de apoyo por 
parte de estos grupos, en particular, de las personas adultas mayores, más afectados 
por la brecha digital.

En otros países, como Colombia, la devolución del IVA no se gestiona a través de 
la Administración tributaria, sino que se canaliza a través de la Dirección Nacional 
de Planeación, que gestiona el Sistema de Selección de Beneficiarios para Progra-
mas Sociales (SISBEN), una base de datos que se actualiza de forma periódica en 
el país (https://www.sisben.gov.co/). A diferencia del ecuatoriano, el dispositivo 

6   Los bienes de primera necesidad están establecidos por ley en Ecuador, y se refieren a nueve grupos: vestimen-
ta, vivienda, salud, alimentación, educación, comunicación, cultura, deporte y transporte/movilidad.
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colombiano de devolución del IVA no requiere una solicitud y la presentación de 
comprobantes de pago, sino que consiste en un mecanismo de compensación 
por el IVA, a través de la transferencia automática de un monto predeterminado 
a las familias vulnerables (https://devolucioniva.dnp.gov.co/). En realidad, el dise-
ño final del esquema se vio acelerado y simplificado ante la necesidad de ponerlo 
en marcha rápidamente durante la crisis del COVID-19. La identificación del mi-
llón estimado de familias beneficiarias en 2020 se realizó a partir de una prioriza-
ción de beneficiarios ya incluidos en censos de programas de protección social, 
tales como Familias en Acción (700.000 familias) o Colombia Mayor (300.000 fami-
lias). El monto estimado fue fijado en 2020 en 75.000 COP (alrededor de 18,2 EUR) 
con carácter bimensual, y es entregado por medio de consignación directa o pago 
electrónico.

Una modalidad menos frecuente consiste en la devolución de retenciones indebidas 
del IRPF (impuesto a la renta de personas físicas) según la situación familiar.

2.4. Prestaciones fiscales a personas en situación de vulnerabilidad

Debido a su facilidad de gestión, las transferencias monetarias directas (condiciona-
das o no) han sido un mecanismo frecuente de políticas sociales en los países latinoa-
mericanos. Se trata de un conjunto amplio de prestaciones fiscales de carácter social, 
que incluyen ayudas a la pobreza (bolsa familia), bonos educativos (por escolariza-
ción), prestaciones por embarazo y/o nacimiento de hijos/as, prestaciones de obras 
sociales, subsidios al desempleo y rentas de inserción, entre otras.

Son varios los países que han establecido ayudas de emergencia ante la crisis del 
COVID-19. Por ejemplo, el Gobierno federal de Brasil ha creado una ayuda emergen-
cial con varios requisitos de acceso ligados a la inscripción en el Catastro de Personas 
Físicas (CPF), un determinado nivel de renta familiar o la condición de no ser beneficia-
rio de otros programa (véase recuadro 4).

Recuadro 4. Auxilio de emergencia por el COVID-19 (Brasil)

•	 Grupo objetivo = trabajadores/as informales
Microemprendedores (MEI)

Trabajadores/as autónomos/as
Personas en desempleo

•	 Monto = 600,00 BRL (con un máximo de dos personas por familia)
1.200,00 BRL (mujer cabeza de familia)

•	 Duración = 3 meses

Fuente: Medida Provisoria 936/2020, Caixa Econômica Federal. Recuperado de https://auxilio.caixa.gov.br/
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2.5. Incentivos fiscales aplicables a territorios vulnerables

Estos instrumentos están diseñados para apoyar a actores locales en territorios con 
condiciones especiales de vulnerabilidad. Un ejemplo ilustrativo es el caso de Colom-
bia, que incentiva fiscalmente la creación de MYPE (micro y pequeñas empresas) en 
dos supuestos diferentes de territorios vulnerables:

a)	 Régimen ZOMAC: en el marco del Acuerdo de Paz firmado por el Gobierno colom-
biano con las FARC, el país aprobó en 2016 la Ley 1819 de incentivos en ZOMAC (zo-
nas más afectadas por el conflicto). La norma prevé la aplicación de tarifas progresi-
vas y preferenciales en el impuesto sobre la renta para las MYPE en los 344 municipios 
del país catalogados como ZOMAC. Para ello se establecen una serie de requisitos: a) 
que las MYPE tengan su domicilio principal y desarrollen toda su actividad económi-
ca en las ZOMAC; y b) que cumplan con los montos mínimos de inversión y de gene-
ración de empleo definidos por el Gobierno nacional (véase recuadro 5).

b)	 Régimen ZESE (zonas económicas y sociales especiales): la Ley 1955 de 2019 (artí-
culo 268) estableció un régimen fiscal especial para aquellas zonas con niveles de 
desempleo superiores al 14%, lo que comprendía a 60 municipios en todo el país, 
incluyendo 3 departamentos completos (Guajira, Norte de Santander y Arauca) y 5 
ciudades capitales (también Quibdó, capital del Chocó y Armenia, capital de Quin-
dío). Los departamentos fronterizos del este (Norte de Santander y Arauca) se han 
visto fuertemente afectados por la crisis venezolana, el cierre de fronteras y la vola-
tilidad de los tipos de cambio. En estos casos, los incentivos a la creación de MYPE 
están destinados a atraer inversión y generar empleo. A mediados de 2020, 825 
sociedades se habían acogido al ZESE en todo el país.

Recuadro 5. Incentivos fiscales para las MYPE en ZOMAC (Colombia)

•	 Microempresa = empresa con activos < 501 salarios mínimos mensuales legales vigentes 
(SMMLV)(*)

•	 Pequeña empresa = empresa con activos entre 501 y 5.001 SMMLV (*)SMMLV en 2020 = 
877.803 COP

Tarifas progresivas en el impuesto a la renta

	 2017-2021	 2022-2024	 2025-2027	 2028
	 0%	 25%	 50%	 100%

Fuente: Ley 1819/2016 y Decreto 1650/2017.

De igual modo, existen en Brasil dos agencias de desarrollo regional: SUDAM, para 
trabajar en el desarrollo en el Amazonas, y SUDENE, para el desarrollo en el noreste, 
con las que se podrían explorar acuerdos y articulaciones de ese tipo.
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2.6. Desgravación fiscal por la contratación de personas 
vulnerables

Se trata de un instrumento con cierta tradición histórica en algunos países de la re-
gión. Por ejemplo, el sistema tributario de Colombia contempla dos mecanismos de 
desgravación fiscal por la contratación de personas vulnerables, activados a través de 
dos reformas legales diferentes en los últimos 25 años:

•	 La Ley de Mecanismos de Integración de las Personas con Discapacidad (Ley 361 
de 1997) estableció diferentes beneficios tributarios, incluyendo ventajas arancela-
rias en la importación de maquinaria y equipos destinados al trabajo de PcD (artí-
culo 24), así como una deducción en el impuesto a la renta del 200% del valor de 
los salarios y prestaciones sociales pagados durante el año o periodo gravable (ar-
tículo 31).

•	 Por su parte, la Ley Integral contra la Violencia y Discriminación hacia las Mujeres 
(Ley 1257 de 2008) incluyó, en el capítulo de medidas de atención a las mujeres 
víctimas de violencia de género, un incentivo fiscal similar al contemplado en la 
contratación de PcD: una deducción en el impuesto a la renta de los empleadores 
del 200% del valor de los salarios y prestaciones sociales pagados durante el año o 
periodo gravable por un periodo de tres años (artículo 23).

Ambos mecanismos requieren estrictos procesos de certificación de la condición de 
vulnerabilidad, tanto de las PcD (mediante certificado de medicina legal) como de las 
mujeres víctimas de violencia de género (a través de sentencia ejecutorial al agresor), 
lo que origina necesidades de asesoramiento fiscal a los empleadores para poder ac-
ceder sin trabas a los beneficios tributarios.

2.7. Régimen tributario favorable para entidades sin ánimo de 
lucro (ESAL)

En muchos casos, los sistemas tributarios de los países de la región incluyeron, desde 
etapas tempranas, regímenes especiales para entidades sin ánimo de lucro (ESAL) en 
el impuesto sobre la renta de sociedades, contemplando exenciones y un trato favo-
rable para cooperativas y organizaciones de la sociedad civil, a partir de varias catego-
rías sectoriales (asistencial, salud y medioambiente, etc.). En muchos casos, los tipos 
impositivos terminan siendo cero a condición de que las organizaciones reinviertan 
los excedentes en su objeto social.

Esta figura no ha tenido siempre un comportamiento ejemplar en el pasado, ya que 
han sido usadas como un subterfugio para la evasión de impuestos mediante prácti-
cas viciadas de creación de sociedades pantalla, ingeniería contable, desviación de 
fondos o lavado de capitales, entre otras. Ello ha motivado reformas legislativas para 
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reforzar los mecanismos de filtro y control de este régimen, haciendo más estrictos 
los trámites de acreditación y su actualización en el tiempo. Es el caso, por ejemplo, del 
marco fiscal de Colombia que introdujo un nuevo sistema de calificación de ESAL en 
2017: un procedimiento administrativo realizado por la DIAN, consistente en la entre-
ga de certificaciones y abundante documentación de respaldo. Estas reformas han 
mejorado la eficacia de los regímenes especiales, al tiempo que han impuesto más 
trámites contables y administrativos a las organizaciones, lo que incrementa a su vez 
sus necesidades de apoyo contable y fiscal.

2.8. Desgravación fiscal a donaciones y aportaciones realizadas 
con fines sociales

2.8.1. Donaciones realizadas a entidades sin ánimo de lucro

Otro mecanismo tributario es el tratamiento fiscal favorable a las donaciones realiza-
das a entidades sin ánimo de lucro (ESAL) con fines sociales, lo que favorece la finan-
ciación sostenible de estas organizaciones para que puedan prestar servicios de aten-
ción a grupos vulnerables. A este respecto, la Ley del Impuesto sobre la Renta en 
México contempla deducciones por donativos, tanto para personas físicas como mo-
rales o jurídicas (véase recuadro 6). 

Recuadro 6. Donativos deducibles en el impuesto sobre la renta (México)

•	 Para personas físicas Deducción < 7% de la base imponible del impuesto sobre la renta 
(ISR) en el ejercicio inmediato anterior

•	 Para personas morales (o jurídicas) Deducción < 7% de la utilidad fiscal obtenida por el 
contribuyente en el ejercicio anterior

Fuente: Ley del Impuesto sobre la Renta, arts. 31 y 176.

Lo interesante del caso mexicano reside en su régimen tributario de donatarias auto-
rizadas, uno de los más completos y avanzados de la región. Dicho régimen incluye 
reglamentación en materia de autorizaciones (para donativos nacionales y del extran-
jero), requisitos y obligaciones fiscales, exigencias de rendición de cuentas, vigencia y 
revocación de la autorización, así como de expedición de comprobantes deducibles. El 
marco fiscal ha sido reformado en varias ocasiones para atender supuestos no con-
templados o resolver ambigüedades. La reforma de la Ley del Impuesto a la Renta en 
2016, por ejemplo, estableció mecanismos de control sobre el destino del patrimonio 
en el supuesto de liquidación de las donatarias, e introdujo un esquema de certifica-
ción voluntaria (a cargo de instituciones privadas especializadas). La regulación de la 
certificación voluntaria supuso un importante cambio en el sector, dado que establece 
mecanismos de control automático haciendo uso de las nuevas tecnologías de la in-
formación, y proporciona mayor certeza a los donantes sobre el buen uso de los 
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donativos7. Debido a la sofisticación normativa, algunos despachos mexicanos de 
abogados se han especializado en servicios de consultoría legal y fiscal a fundaciones 
y organizaciones de la sociedad civil.

2.8.2. Aportaciones realizadas a fondos públicos de inversión social

Un último instrumento viene de la mano de la opción que contempla el impuesto a la 
renta (IR) en algunos países para las aportaciones desgravables a fondos sociales pre-
destinados a determinados grupos vulnerables. Las aportaciones con derecho a de-
ducción fiscal pueden proceder igualmente de personas físicas o jurídicas (con un límite 
del 6% de la base imponible), pero a diferencia del anterior instrumento las donacio-
nes no se dirigen a instituciones privadas sino a fondos públicos de acción social. La 
experiencia de Brasil resulta ilustrativa al respecto, a partir de su bagaje de gestionar 
dos fondos: el Fondo para la Infancia y Adolescencia (FIA) (creado en 1990) y el Fondo 
para Personas Mayores (creado en 2010). Pese a tener como base un impuesto de 
competencia federal, ambos fondos operan de forma descentralizada en el país, de tal 
modo que cada Estado o municipio crea su respectivo fondo. Cada unidad descentra-
lizada constituye un Consejo de Derechos de la Infancia y Adolescencia (o de la Perso-
na Mayor) para gestionar y fiscalizar las contribuciones del fondo. El Consejo tiene una 
composición paritaria (mitad de representantes gubernamentales y la otra mitad ele-
gida por la sociedad civil). Se han consolidado tres modalidades de gestión de recur-
sos procedentes de aportaciones de particulares con derecho a desgravación fiscal: 
captación centralizada, donación dirigida y un modelo híbrido. En este marco de tra-
bajo, las ESAL y OSC que trabajan con infancia y adultos mayores tienen necesidades 
de asesoramiento para participar en la financiación de proyectos sociales.

7   Véase Cámara de Diputados (30 de noviembre de 2016). Decreto por el que se reforman, adicionan y derogan 
diversas disposiciones de la Ley del Impuesto sobre la Renta, de la Ley del Impuesto al Valor Agregado, del Código 
Fiscal de la Federación y de la Ley Federal del Impuesto sobre Automóviles Nuevos. Diario Oficial de la Federación 
(DOF).
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3. Mapeo de buenas prácticas NAF de atención  
a grupos vulnerables en América Latina

El capítulo pretende exponer los resultados del mapeo de experiencias y buenas prác-
ticas de atención a grupos vulnerables protagonizadas por los NAF en toda la región. 
En estrecha coordinación con los equipos nacionales NAF en las Administraciones tri-
butarias y los coordinadores NAF en las universidades, se han identificado alrededor 
de 50 NAF y más de 150 buenas prácticas en Argentina, Bolivia, Brasil, Colombia, Cos-
ta Rica, Ecuador, México y Perú. En general, en cada NAF analizado es posible identifi-
car varias buenas prácticas (en algunos incluso más de cinco). 

Se trata de una muestra amplia y rica de experiencias que da cuenta del carácter in-
novador —incluso efervescente— de los NAF en la región. La representatividad de 
la muestra se ha logrado a partir de un trabajo de intercambio y discusión con los 
equipos de coordinación NAF en las Administraciones tributarias de dichos países. Y 
muy particularmente con los equipos de la RFB de Brasil, la DIAN de Colombia y la 
SUNAT de Perú, que han conformado el grupo impulsor de trabajo para el presente 
estudio.

Se propone estructurar las buenas prácticas a partir de cinco ejes temáticos, inspira-
dos en las categorías de análisis desarrolladas en el capítulo anterior:

•	 Servicios adaptados a diferentes perfiles de personas vulnerables.
•	 Modalidades de atención para superar barreras de acceso al apoyo contable y fiscal.
•	 Alianzas interinstitucionales.
•	 Buenas prácticas de digitalización inclusiva de los NAF.
•	 Nuevos servicios prestados a organizaciones de la sociedad civil (OSC) y empresas 

solidarias en beneficio de personas vulnerables.
•	 Buenas prácticas de NAF como catalizadores de ciudadanía fiscal.

Es preciso señalar que dichas líneas temáticas no operan como categorías estancas 
de análisis, con vocación omnicomprensiva, sino que están a menudo interconecta-
das entre sí. Por ese motivo, el mapeo abordado en el capítulo posee un carácter de 
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malla reticular de buenas prácticas. Las buenas prácticas pertenecientes a los dife-
rentes NAF están presentadas de forma separada, a efectos de facilitar el análisis, 
pero están estrechamente ligadas con otras buenas prácticas en el mismo NAF. En 
realidad, las buenas prácticas se retroalimentan entre sí. Por ejemplo, la estrategia 
del NAF de la Universidad de la Amazonia (UniAmazonia) de aliarse con la OIM y la 
GIZ en el marco del proyecto sobre “inclusión laboral con enfoque de brechas” abre 
las puertas para […]. En este sentido, se invita abordar la lectura del capítulo no des-
de una perspectiva de categorías lineales, sino más en clave de múltiples retroali-
mentaciones y sinergias.

3.1. Servicios adaptados a diferentes perfiles de personas 
vulnerables

Como regla general, las diferentes instituciones de educación superior crean su NAF 
de acuerdo con las necesidades existentes en la región en materia de apoyo contable 
y fiscal. Ese diagnóstico de contexto propicia un primer nivel de especialización terri-
torial para atender las necesidades insatisfechas de determinados perfiles de contri-
buyentes en la región, por ejemplo, la población rural, las mujeres microemprendedo-
ras o las fundaciones sociales sin ánimo de lucro, entre otras.

Por otro lado, el impulso de nuevas políticas fiscales inclusivas en los últimos años en 
América Latina ha dado lugar a la creación de una nueva generación de instrumen-
tos fiscales de apoyo a grupos vulnerables para atender factores específicos de 
vulnerabilidad, ya sea por nivel de ingresos, género, edad y generación, territoriali-
dad o discapacidad. La eficacia de dichos instrumentos se ha visto a menudo com-
prometida por la escasa cultura tributaria de los grupos destinatarios, quienes en 
muchos casos carecen de los conocimientos y destrezas para beneficiarse de dichos 
instrumentos.

El cruce de ambas variables, especialización territorial y disponibilidad de nuevos ins-
trumentos fiscales inclusivos motiva un campo fértil para la innovación social de los 
NAF. De hecho, son varios los que han tenido la habilidad de desarrollar un portafolio 
de servicios “a medida” de diferentes perfiles de usuarios en situación de vulnerabili-
dad, con el fin de aprovechar los instrumentos de fiscalidad inclusiva promovidos por 
los gobiernos. El mapeo ha identificado buenas prácticas de servicios NAF en relación 
con los siguientes perfiles vulnerables:

•	 Personas microemprendedoras.
•	 Mujeres en situación de vulnerabilidad.
•	 Personas mayores.
•	 Población rural y pequeños agricultores.
•	 Otros perfiles vulnerables.
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3.1.1. Personas microemprendedoras

Desde su creación, las personas microemprendedoras de bajos recursos, que no 
pueden costearse un servicio de apoyo contable y fiscal, constituyen el público 
natural de los NAF. Se trata de un perfil extraordinariamente heterogéneo, que 
incluye desde microempresas familiares (tiendas de barrio) o negocios ambulantes 
(venta de zumos o comida rápida) a micronegocios informales (servicios de fonta-
nería a domicilio) o nuevos microemprendimientos (conducir un taxi). El rasgo 
principal de este perfil de personas es su vulnerabilidad o precariedad económica, 
en muchos casos se trata de negocios de subsistencia, por lo que la formalización 
o el pago de impuestos no forma parte de su horizonte de prioridades.

Conscientes de esta realidad, la mayoría de los países de la región han promovido 
regímenes simplificados de tributación (véase capítulo 2). La orientación en estos 
regímenes constituye un servicio estrella prestado tradicionalmente por los NAF. 
En los últimos años, los regímenes simplificados han experimentado un extraordi-
nario dinamismo, con constantes cambios en las coberturas, requisitos de entrada 
o en la misma gradualidad de los incentivos fiscales. Además, la nueva generación 
de regímenes simples combina el objetivo tradicional de formalización con bene-
ficios sociales y fiscales, incluyendo también el acceso a determinadas prestacio-
nes sociales. Es decir, la formalización y la inclusión social son abordadas como 
objetivos entrelazados entre sí. Todo ello da lugar a la necesidad de permanente 
actualización normativa, lo que aumenta las demandas de asesoramiento. Pese a 
su denominación como “regímenes simples” poseen, en ocasiones, un grado de 
complejidad técnica que requiere un nivel de capacitación y formación que tras-
ciende el alcance de una atención de diez minutos de duración.

Algunas Administraciones tributarias han promovido estrategias nacionales para 
potenciar el papel de los NAF en materia de orientación sobre regímenes simples. 
Es el caso de la RFB de Brasil, que promueve capacitaciones virtuales sobre la figu-
ra del MEI (microemprendedor individual) y el Régimen del SIMEI (Sistema para la 
Recaudación del Valor Fijo Mensual de los Tributos Adeudados por el Microem-
prendedor Individual), colgando abundante material de formación en la Red NAF. 
Por su parte, la Administración tributaria de Colombia ha desarrollado toda una 
estrategia de capacitación en cascada en los NAF (véase recuadro 6). La experien-
cia de México también resulta aleccionadora, habida cuenta de la estrategia fallida 
de vincular los NAF con el programa Crezcamos Juntos, un programa de formaliza-
ción promovido desde el Gobierno federal, que engulló y desvirtuó la naturaleza 
de los NAF en el país (véase recuadro 8).
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Recuadro 7. Estrategia de divulgación en cascada del régimen simple de tributación (RST) 
a través de los NAF en Colombia

Con la entrada en vigor de la Ley de Financiamiento se introdujo el régimen simple de tribu-
tación en Colombia a finales de 2018. Para su rápida divulgación y uso masivo, la DIAN diseñó 
una estrategia de replicación en cascada a través de los NAF, dado que estos se encuentran 
más cerca de los sectores informales. Las Direcciones Seccionales de la DIAN, con convenios 
NAF suscritos en su jurisdicción, eligieron al menos dos servidores con el perfil idóneo para 
recibir capacitación acerca del régimen simple de tributación (RST) a través de videoconfe-
rencia (abril de 2019). En una segunda fase, estos funcionarios actuaron, a su vez, como “pa-
drinos expertos” en cada jurisdicción: capacitaron a estudiantes en las nociones básicas del 
RST con el fin de que pudieran replicar dicha capacitación en sus NAF correspondientes. Al 
final del proceso, los estudiantes fueron evaluados por los padrinos mediante un examen 
diseñado por la Subdirección de Gestión de Asistencia al Cliente de la DIAN. La Administra-
ción tributaria hizo pública la nota promedio de los alumnos de cada Dirección Seccional, 
registrándose las notas más altas en Tonizales y Popayán (5,0) y las más bajas en Neiva (1,7) y 
Santa Marta (2,3).

En una tercera fase, cada NAF diseñó estrategias específicas de divulgación para sus pú-
blicos objetivos naturales, identificando acciones de capacitación (talleres, tertulias tribu-
tarias, atención itinerante, programas de radio). Por ejemplo, el NAF de la Universidad de la 
Costa de Barranquilla se orientó a sensibilizar artesanos de la calle 72, al tiempo que el NAF 
de la Corporación Universitaria Americana de Montería atendió a tiendas de barrio y el 
NAF de la Corporación Uniremington de Tuluá se dirigió a emprendedores. En todos los 
casos, el micrositio web del RST (https://www.dian.gov.co/impuestos/RST/) constituyó un 
apoyo para los estudiantes, así como también un recurso de derivación a los usuarios más 
inquietos en consultas específicas. El informe final realizado desde Cultura de Contribu-
ción de la DIAN reflejó varios indicadores de resultado de la estrategia en diciembre de 
2019: 31 ciudades implicadas, 44 instituciones implicadas de educación superior con NAF, 
104 padrinos expertos, 773 estudiantes capacitados, 40 estrategias diseñadas y 6.471 ciu-
dadanos impactados.

Fuente: DIAN (2019). Informe final de la Estrategia Pedagógica del Régimen Simple en los NAF. Bogotá: DIAN, Coor-
dinación de Cultura de Contribución.
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Recuadro 8. La expansión acelerada de los NAF en México: lecciones aprendidas de la 
estrategia fallida de articularse con el programa Crezcamos Juntos

México es un país extenso con una amplia población en el que la Secretaría de Adminis-
tración Tributaria (SAT) ha tenido problemas para llegar a todos los rincones. De hecho, 
en la década 2011-2020 el SAT ha promovido una política de apertura de puntos des-
centralizados de atención en ubicaciones alternativas a la red propia de oficinas en el 
país. Para ello exploró varias modalidades de ventanillas de atención en: 1) Gobiernos 
municipales; 2) cámaras de comercio y asociaciones de gremios; y 3) módulos del pro-
grama Crezcamos Juntos. A iniciativa del Gobierno federal, este programa fue lanzado 
en 2012-2013 para promover la formalización en el país a través de una serie de benefi-
cios en materia de seguridad social. No se trataba de beneficios nuevos, pero sí se ofre-
cieron como un paquete conjunto y se hizo una labor ambiciosa de comunicación. El 
programa abrió su propia red de módulos de atención, en estrecha coordinación con la 
SAT.

En este contexto, la iniciativa de abrir NAF en el país encontró un caldo de cultivo favo-
rable. En 2016-2018, se produjo una explosión de aperturas y el país alcanzó rápidamen-
te la cifra de 180 NAF. Sin embargo, los esfuerzos acelerados de firma de convenios con 
universidades e inauguración de oficinas no se vieron acompañados por un fortaleci-
miento paralelo de su oferta de educación fiscal. Más bien, los NAF fueron engullidos por 
la dinámica de extensión de la red reticular del SAT en el país. Pese a su inserción en el 
área de cultura tributaria, dos áreas operativas del SAT tomaron el control de los NAF: por 
un lado, la Coordinación Nacional de Atenciones Desconcentradas al Contribuyente ho-
mologó sus parámetros operativos a los horarios de atención y estándares oficiales de 
control operativo de la propia SAT. Por otro lado, el Área de Comunicación Interna esta-
bleció que la marca Crezcamos Juntos sustituyera a la marca NAF como distintivo de 
atención y se adoptaran los parámetros institucionales en la prestación de servicios en 
Internet.

Todo ello condujo a una confusión de imagen entre los NAF y los puntos de atención de 
Crezcamos Juntos. De hecho, los NAF fueron percibidos como antenas del SAT en las 
universidades y vieron diluido su enfoque de educación fiscal en la práctica. El modelo 
tuvo una crisis en 2018, con el cambio de Gobierno federal. Desde entonces, la Red NAF 
entró en una larga fase de transición hacia una reestructuración que no termina de con-
cretarse debido a la rotación de autoridades y cargos internos en el SAT. 

Fuente: entrevista con Guillermina Toledo y Bernardo Sánchez, 22 de julio de 2020.

Son numerosos los NAF en la región que han perfeccionado servicios específicos sobre 
orientación en regímenes simples, en particular, en Brasil y Colombia, países cuya nor-
mativa ha cambiado considerablemente en los últimos años.
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El NAF de UNIVAS (Universidad del Valle de Sapucaí) en Pouso Alegre (Minas Gerais – Brasil) 
ha desarrollado un servicio integral de orientación sobre el régimen SIMEI en un entorno ru-
ral agrario y comercial. En mayo de 2019 organizó un módulo sobre educación financiera en 
el marco de la Semana del MEI 2019, evento promovido por SEBRAE (Servicio Brasileño de 
Apoyo a las Micro y Pequeñas Empresas). La sesión ofreció consejos y estrategias para mejo-
rar sus finanzas personales y abordó asuntos de relevancia desde una óptica novedosa: “¿por 
qué la educación financiera es tan difícil?”, “pasos para un buen planeamiento financiero, pre-
supuesto doméstico y empresarial”o “dudas sobre renta activa y pasiva: cómo solucionarlas”. 
En palabras del coordinador del NAF: “Esas charlas ayudan a los emprendedores en áreas en 
las que tienen muchas dificultades, en particular las de finanzas, control de existencias o flu-
jos de caja”. La sesión sirvió también para que el NAF divulgara los servicios ofrecidos de 
asesoramiento personalizado desde sus oficinas, así como su horario de atención8.

Otra fuente de buenas prácticas es el asesoramiento en el acceso a incentivos fiscales 
para nuevos emprendimientos en territorios vulnerables, es decir, aquellos afectados 
por problemáticas específicas de índole estructural (deslocalización industrial, desem-
pleo estructural, alta informalidad, desintegración social, polarización, despoblamiento, 
lejanía y ruralidad o dinámicas posconflicto, entre otras). Como ya se ha señalado, Co-
lombia contempla esta figura fiscal a partir de incentivos a nuevos negocios en régimen 
ZOMAC (zonas más afectadas por el conflicto) y ZESE (zonas económicas y sociales espe-
ciales) (véase capítulo 2). Se trata de esquemas de incentivos que se materializan en bo-
nificaciones escalonadas en el tiempo, bajo ciertas condiciones, lo que requiere un aná-
lisis coste-beneficio para valorar sus ventajas a medio y largo plazo.

Todos los municipios del departamento amazónico de Caquetá están considerados como 
ZOMAC, dado que el conflicto armado dejó una profunda huella en la región. Por un lado, 
persiste todavía la desconfianza hacia el Estado y la recaudación de impuestos. Por otro lado, 
los problemas sociales de Florencia, la capital del departamento, se han acentuado por la 
llegada masiva de personas desplazadas por el conflicto. En este contexto, el NAF de UniA-
mazonia ha incluido el asesoramiento en régimen ZOMAC como uno de los servicios bande-
ra de su programa Gana-Gana Tributario. Los estudiantes no solo informan del esquema de 
bonificaciones escalonadas en el impuesto a la renta, sino que van más allá. Escuchan las in-
quietudes y expectativas de las personas que están sopesando la decisión de formalizar su 
micronegocio y les ayudan a hacer un análisis racional de los beneficios fiscales a medio y 
largo plazo (véase capítulo 4).

La misma figura atañe a varios municipios de la región del Cauca. El NAF de la FUP 

8   Vase UNIVAS (2019), (27 de mayo de 2019). NAF UNIVAS realiza palestra sobre educação financeira para mi-
croempreendedores. Recuperado de https://www.univas.edu.br//noticias.asp?noticia=225&ano=2019
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(Fundación Universitaria Popayán) ha llegado a un acuerdo con la Gobernación del Cauca 
para impulsar la difusión y aprovechamiento del régimen ZOMAC en varios municipios del 
departamento.

En otros casos, algunos NAF han sido capaces de identificar nichos de personas em-
prendedoras a los que dirigir y especializar sus servicios de apoyo. Esta estrategia de 
“customización” de los servicios comporta importantes ventajas, al responder de mejor 
manera a las necesidades particulares de los usuarios y generar economías de escala.

El NAF del Tecnológico de Monterrey (México) se ha especializado en el asesoramiento a 
emprendimientos de micronegocios digitales. El auge de las plataformas digitales de venta, 
contratación o reparto (delivery) está generando en Monterrey cambios disruptivos en los 
modelos de negocio, como son los servicios de transporte con conductor (Uber), la gastrono-
mía sobre ruedas (food truck) o la cocina a puerta cerrada (dark kitchen). En 2020, el Gobierno 
federal de México aprobó una nueva normativa en materia fiscal y contable para las platafor-
mas digitales, lo que se ha traducido en un aumento de las demandas de apoyo contable y 
fiscal (véase capítulo 4).

3.1.2. Mujeres en situación de vulnerabilidad

Una limitación a la que se ha enfrentado este estudio alude a la falta de datos desa-
gregados por sexo en las estadísticas de atención de los NAF. Ello motiva que las esta-
dísticas nacionales de atención NAF no estén disponibles con desagregación por sexo 
o que lo sean de forma muy parcial (y, en consecuencia, con datos poco consistentes). 
Sin embargo, en los casos en los que se ha logrado procesar esta estadística a nivel 
micro, los datos arrojan que algunos servicios de los NAF son usados mayormente por 
mujeres. En esos casos, las autoridades académicas en las universidades (o los propios 
docentes coordinadores de los NAF) no tienen siempre conciencia de esa realidad ni 
tampoco han hecho una reflexión sobre las implicaciones que tiene la perspectiva de 
género para mejorar su modelo de intervención.

Una segunda dificultad se debe a la limitada identificación de los factores de vulne-
rabilidad que afectan a las mujeres usuarias de los NAF. En algunos casos, la definición 
genérica del grupo objetivo como “mujeres microemprendedoras de bajos recursos” o 
“mujeres cabeza de familia” invisibilizan otros factores asociados de vulnerabilidad 
como puede ser la condición migrante, rural o indígena, la baja formación, la condi-
ción de mujer víctima de violencia de género o la pertenencia a familias monomaren-
tales. Como regla general, se puede concluir que son pocos los NAF que conocen bien 
el perfil de las mujeres a las que prestan servicios, y las que lo conocen, lo hacen a 



Antonio Rodríguez-Carmona

72

través de alianzas con organizaciones especializadas (ONG, fundaciones o institucio-
nes de microfinanzas), como es el caso de Pro Mujer (Argentina) o CRECER (Bolivia). Ya 
se ha señalado que las estadísticas de atención recopiladas por los NAF no desagregan 
por sexo, pero las que lo hacen no aprovechan suficientemente los datos recopilados 
para mejorar el conocimiento de las mujeres atendidas, por ejemplo, cruzando la va-
riable sexo con el nivel de formación.

En cualquier caso, el mapeo ha identificado algunos NAF que han desarrollado servi-
cios adaptados a grupos específicos de mujeres en diferentes condiciones de vulne-
rabilidad (véase cuadro 8). Estas experiencias poseen un alto potencial de inclusión 
social y constituyen una base sobre la que profundizar la dimensión de género y NAF 
en los próximos años. Se han descrito dos experiencias concretas que resultan inspira-
doras sobre la adaptación de los servicios a las necesidades de las mujeres (véanse re-
cuadros 9 y 10).

Cuadro 8. Buenas prácticas de atención focalizada en mujeres por parte de NAF  
en América Latina

Grupo 
vulnerable Ejemplos de NAF •	 Atención especializada

Mujeres 
microemprende-
doras
(con 
micronegocios
de supervivencia)

•	 US21 (Universidad Siglo 21) 
en Córdoba (Argentina)

•	 A través de una alianza con la ONG Pro Mujer, la 
US21 ofrece una asistencia integral a mujeres de 
las provincias de Salta, Tucumán y Jujuy en materia 
legal, contable y comercial. El NAF se inserta en 
este esquema para prestar asistencia fiscal

•	 El perfil se corresponde con el de mujeres con 
micronegocios de supervivencia (venta de comida, 
costureras). Se trata de mujeres solteras con hijos o 
con pareja desocupada, así como de mujeres 
migrantes, dada la fuerte presencia de migración 
boliviana en el norte de Argentina

•	 UCB (Universidad Católica 
Boliviana)  
en Cochabamba (Bolivia)

•	 La institución de microfinanzas CRECER trabaja con 
grupos de mujeres de banca comunal

•	 A través de una alianza con CRECER, el NAF de la 
UCB presta un servicio de apoyo a los grupos a 
través de charlas en materia de cultura tributaria y 
de asesoramiento personalizado a sus necesidades 
(RUT, facturación, herencias, etc.)

Trabajadores/as 
informales

•	 UNIVALE (Universidad Vale 
do Río Doce) en 
Governador Valadares 
– Minas Gerais (Brasil)

•	 Asistencia a mujeres recicladoras que trabajan en 
condiciones precarias

•	 Orientación sobre normativa y derechos laborales 
y tributarios (régimen de cotizaciones en el 
Instituto Nacional de Seguridad Social)

•	 Asesoramiento integral en el acceso a la jubilación 
(apoyo en las consultas sobre tiempos de 
cotización y derechos adquiridos)
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Cuadro 8. Buenas prácticas de atención focalizada en mujeres por parte de NAF  
en América Latina (cont.)

Grupo 
vulnerable Ejemplos de NAF •	 Atención especializada

Empleadas
de hogar

•	 UAI (Universidad Abierta 
Interamericana) en 
Berazategui – Buenos Aires 
(Argentina)

•	 Perfil de mujeres con baja formación, jóvenes, sin 
experiencia laboral previa y/o migrantes recién 
llegadas al país

•	 Atención personalizada sobre el Régimen Especial de 
Contrato de Trabajo para Personal de Casas 
Particulares (de acuerdo con la Ley 26844 de 2013)9

•	 Para la prestación del servicio, se utiliza la guía 
online del portal web de la AFIP, que está basada 
en un enfoque de derechos e incluye diferentes 
herramientas (infografías, tutoriales)10

•	 UEFS (Universidad Estadual 
de Feira de Santana) en 
Bahía (Brasil)

•	 Atención sobre el acceso al auxilio emergencial 
puesto en marcha por el Gobierno federal durante 
la pandemia COVID-19

•	 El servicio no está orientado específicamente a las 
mujeres, pero el NAF se ha propuesto como objetivo 
estratégico el mantenimiento del empleo de las 
empleadas domésticas (uno de los grupos más 
vulnerables durante la pandemia). De hecho, las 
mujeres representan el 70% de las consultas que 
han llegado al NAF sobre auxilio emergencial

Mujeres cabeza
de familia (en 
familias 
monomarentales)

•	 Universidad de 
Cundinamarca en 
Fusagasugá (Colombia)

•	 Inclusión de madres cabeza de familia en los cursos 
de contabilidad básica impartidos por el grupo de 
proyección social de la universidad (el NAF participó 
del proceso de formación brindando charlas de 
cultura tributaria, sistema impositivo y RUT)

Madres
comunitarias

•	 UAN (Universidad Antonio 
Nariño)  
en Duitama – Boyacá 
(Colombia)

•	 Bajo nivel formativo de muchas mujeres que 
deciden abrir un “hogar de madre comunitaria”

•	 Apoyo al manejo administrativo y contable del 
centro de cuidado de menores, así como a la 
elaboración de informes de rendición de cuentas

Mujeres víctimas
de violencia

•	 Ciudad Mujer – Colonia 
Kennedy  
en Tegucigalpa (Honduras)

•	 Asesoramiento tributario en micronegocios como 
parte de una estrategia de autonomía económica 
de las mujeres que han sufrido violencia machista

•	 Articulación con otros servicios de apoyo legal y 
psicosocial en el marco de un programa de atención 
integral a las mujeres víctimas de violencia

Fuente: elaboración a partir de informes reportados por las Administraciones tributarias.910

9   En Argentina, la AFIP (Administración Federal de Ingresos Públicos) es un organismo público que desempeña 
más funciones que las que ejerce una Administración tributaria convencional. Es el ente encargado de la aplicación, 
percepción, recaudación y fiscalización de impuestos nacionales (a través de la Dirección General Impositiva) y de 
rentas e impuestos externos (a través de la Dirección General de Aduanas), pero también gestiona las rentas sobre 
la nómina salarial (a través de la Dirección General de los Recursos de la Seguridad Social).
10   La guía online de la AFIP tiene dos módulos básicos de contenidos: a) derechos y beneficios (salarios, aportes 
y contribuciones, asignaciones, obra social, vacaciones y licencias, beneficio tarifa en la tarjeta SUBE [Sistema Único 
de Boleto Electrónico], tribunal de trabajo, profesionalización del trabajo, trabajo adolescente); y b) relación laboral 
(tipos de contrato, disolución del vínculo laboral, conflictos y reclamaciones).
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Recuadro 9. Un servicio adaptado a mujeres microemprendedoras conformadas en 
banca comunal: la experiencia del NAF de la UCB en Cochabamba (Bolivia)

La institución de microfinanzas CRECER trabaja con grupos de banca comunal integrados 
por mujeres que gestionan micronegocios informales con un perfil de vulnerabilidad econó-
mica. Se trata de una modalidad de crédito mancomunado basado en la confianza. Los gru-
pos se componen de 10-12 mujeres que pueden desarrollar diferentes actividades, o de dife-
rente escala, pero con un factor común: se conocen entre sí, saben quiénes son, dónde viven, 
con quién están concubinadas, quién fue el marido que las maltrataba, etc. A partir de ese 
nexo, comparten un espacio económico. Sacan un crédito conjunto y es el banco comunal el 
que lo administra en los montos que cada mujer necesita. Cada banco tiene presidenta, te-
sorera y secretaria, y tiene sus propias normas. Se reúnen de forma periódica cada 15 días, y 
contemplan incluso un sistema de multas por falta de asistencia a las reuniones, o ante im-
pagos. Todas esas multas van a un fondo común constituyendo una caja de ahorro que ge-
nera un interés en beneficio de todas.

La sede de la Universidad Católica de Bolivia (UCB) en Cochabamba tiene una alianza muy 
estrecha con CRECER para prestar un servicio de apoyo contable y fiscal a los grupos de ban-
ca comunal. El NAF de la UCB se inserta en la lógica de funcionamiento de los grupos, ajus-
tando su servicio de apoyo en dos fases:

•	 Charlas de motivación: se trata de una primera toma de contacto para vencer el rechazo 
que sienten las mujeres cuando oyen hablar de impuestos: el miedo a ver confiscada su 
mercadería o cerrado su negocio. Estas charlas tienen también el propósito de concienciar 
sobre los beneficios de tener RUC para un micronegocio (por ejemplo, de venta de empa-
nadas en la esquina), y se orienta también a las mujeres sobre qué tipo de perfil de contri-
buyente son o podrían ser.

•	 Consultorio personalizado: a través del cual las mujeres sienten la confianza para hacer 
consultas concretas y resolver dudas en relación con su micronegocio (ventajas y obliga-
ciones del régimen simplificado, inscripción en el RUC, emisión de facturas) y las dudas 
fiscales acerca de su vida personal. Es el caso de las consultas sobre la necesidad de pedir 
factura por el alquiler de una vivienda, las implicaciones fiscales de tomar o dar un cuarto 
en anticrético, los trámites necesarios cuando el abuelo entrega un terreno como heren-
cia, o si el hijo que ha salido abogado tiene que emitir facturas en su actividad profesional.

Se trata de un servicio práctico, un servicio adaptado al perfil de las mujeres, a su universo 
de preocupaciones y problemáticas cotidianas. A diferencia de los hombres, la actividad de 
emprendimiento de las mujeres está estrechamente ligada al ciclo familiar, y los excedentes 
del negocio están destinados a la mejora de la familia. En ese sentido, el asesoramiento tri-
butario sobre el micronegocio no puede estar desligado de la orientación tributaria sobre los 
asuntos familiares. 
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La relación que se crea entre las mujeres va mucho más allá de la dimensión económica y los 
grupos terminan convirtiéndose en espacios de apoyo, desahogo y empoderamiento para 
otras cuestiones relacionadas con la crianza de los hijos, la sexualidad o incluso la violencia 
machista. En otras palabras, la función social de la banca comunal trasciende el ámbito de 
una sociedad accidental. Fruto de los créditos, hay mujeres que ya han salido de la precarie-
dad económica, pero siguen yendo al grupo. La metodología de grupos de banca comunal 
opera casi exclusivamente con mujeres, ya que los varones suelen preferir una modalidad de 
crédito individual.

Fuente: entrevista a Marcelo Quiroga, coordinador del NAF de la UCB de Cochabamba (20 de agosto de 
2020).

Recuadro 10. El apoyo integral a las mujeres recicladoras de ASCANAVI. La experiencia 
del NAF de UNIVALE en Minas Gerais (Brasil)

La Asociación de Rescatadores de Materiales de Reciclaje Naturaleza Viva (ASCANAVI) tra-
baja en Tumalina, un barrio pobre de Governador Valadares. Según datos de 2014-2016, la 
ciudad generaba una producción aproximada de 50 t/día de residuos sólidos urbanos 
(RSU), de los que la basura orgánica representaba el 32% y los materiales reciclables en 
torno al 20%. Existente desde 2002, la asociación asumió en 2017 la recolección selectiva 
en el municipio a través de una planta separadora de materiales reciclables para su poste-
rior venta. Según datos de 2017, la asociación cuenta con 53 personas asociadas, la mayo-
ría son mujeres (71%) con un bajo nivel de escolaridad. “Son personas que en ocasiones 
han sufrido agresiones sexuales, agresiones físicas, que no han tenido la oportunidad de 
acceder a la educación y que se dedican a la recolección de basura para sobrevivir a través 
del trabajo del reciclaje”, en palabras de Sergio Do Santos, coordinador del NAF de UNIVA-
LE. El 64% no ha completado la primera fase de la educación fundamental, lo que dificulta 
su inserción en el mercado formal de trabajo.

El NAF de UNIVALE se desplaza al barrio para prestar una atención personalizada a través de la es-
cucha de las problemáticas de las asociadas. Los servicios ofrecidos se relacionan con la orienta-
ción sobre normativa laboral y tributaria, y están encaminados al conocimiento y ejercicio de 
derechos. Muchas trabajadoras veteranas no tenían información sobre el funcionamiento de la 
seguridad social o el régimen de cotizaciones en el país, ni sabían, en consecuencia, cuánto ha-
bían cotizado al Instituto Nacional de Providencia Social (INPS) en sus años de vida laboral. En 
estos casos, el NAF prestó un asesoramiento integral en el acceso a la jubilación (apoyo en las 
consultas sobre tiempos de cotización y derechos adquiridos). “Un día conversamos con una ma-
dre que tiene un hijo con discapacidad”, explica Sergio. “Desde hacía cinco años se le había rete-
nido de manera indebida un beneficio al que ella tenía derecho por la situación de su hijo. 
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Cuando resolvimos su problema y logramos que la Administración tributaria le restituyera las 
cantidades retenidas indebidamente, ella lloró. Nos dijo que ese dinero le serviría pagar las medi-
cinas y alimentar a su hijo”. 

Fuentes: vídeo presentado al concurso de Innovación Social NAF 2.0 (1.er Premio de Universidades)
(https://www.youtube.com/watch?v=9m1Rf2FSeas&feature=youtu.be)
Santana, H. (2017). Estudo de caso na ASCANAVI en Governador Valladares MG: a rotina de trabalho de catado-
res de materiais recicláveis. Recuperado de http://www.meioambientepocos.com.br
Díaz, B. (18 de julio de 2019). Rompiendo barreras: cómo acercar la tributación a los grupos más vulnerables de 
América Latina. Blog FIIAPP. Recuperado de https://www.fiiapp.org/rompiendo-barreras-acercar-la-tributa-
cion-los-grupos-mas-vulnerables-america-latina/

3.1.3. Personas mayores

Algunos NAF de la región han tenido también el acierto de prestar servicios adaptados 
a las personas mayores. Uno de los que ha tenido mejor acogida ha sido la asistencia 
en la devolución del IVA en aquellos países que contemplan esa figura fiscal. Es el caso 
de Ecuador, cuya normativa fiscal vigente considera la devolución del IVA a dos perfi-
les de personas en situación de vulnerabilidad: personas mayores y personas con dis-
capacidad (véase epígrafe 1.3.3.). En este caso, las personas mayores requieren un apo-
yo cercano debido a dos factores: por un lado, las dificultades del papeleo (recopilación 
de documentos y diligencias) son más costosas a medida que se pierden las facultades 
cognitivas; por otro lado, la Administración tributaria electrónica ha establecido una 
modalidad de tramitación electrónica, lo que supone una brecha digital para las per-
sonas de mayor edad.

La mayoría de los NAF ecuatorianos mapeados en este estudio (UPEC, UMET y UNACH) inclu-
yen la devolución del IVA a personas mayores en su portafolio prioritario de atenciones. De 
hecho, se ha convertido en un distintivo e imagen de “marca” para los NAF del país. La pres-
tación del mismo proporciona una fuente de relación intergeneracional entre personas ma-
yores y estudiantes, lo que comporta valiosos beneficios en términos de cohesión social.

En otros casos, los NAF han sido capaces de desarrollar incluso programas de aten-
ción en residencias de personas mayores que han trascendido la mera asistencia fis-
cal para adoptar un enfoque de apoyo solidario e inclusión social.

La red de NAF de la Universidad Estácio en Fortaleza (Ceará – Brasil) promueve un programa 
de atención en la residencia Lar Torres de Melo (la mayor residencia de personas mayores 
de Ceará y la segunda de Brasil). El programa no se limita a proporcionar un servicio de 
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asistencia integral a las personas mayores durante la campaña de la declaración del impuesto 
a la renta (IRPF), sino que también incluye varias campañas de apoyo solidario a la residen-
cia: una campaña de donación de alimentos (latas de leche en polvo), una campaña de reco-
lección de notas fiscales (convertibles en recursos financieros para la residencia) y, por últi-
mo, una adopción de personas mayores como “abuelos/as” por parte de los estudiantes, con 
el fin de crear un vínculo de cariño con muchas personas ancianas que carecen de familia 
(véase capítulo 4).

3.1.4. Personas con limitaciones físicas

Otro perfil de atención preferente de los NAF han sido las personas con discapacidad 
(PcD) o con enfermedades graves. Los sistemas fiscales de varios países de la región 
contemplan desgravaciones y exoneraciones en un amplio espectro de tributos, como 
el impuesto a la renta o al consumo de impuestos sobre la propiedad de vehículos 
motorizados o impuestos sobre operaciones financieras (véase epígrafe 2.2.2.).

Los trámites más simples y asequibles son la exención de impuestos de ámbito federal: 
el IPI (impuesto sobre productos industrializados) y el IOF (impuestos sobre operacio-
nes financieras). Sin embargo, los contribuyentes se enfrentan a un proceso arduo y 
burocrático para conseguir la exención del ICMS (impuesto de circulación de mercan-
cías y servicios) y el IPVA (impuesto sobre la propiedad de vehículos automotores), 
ambos de ámbito estadual. No se trata de trámites técnicamente complejos, pero re-
quieren de abundante documentación de respaldo para acreditar las condiciones de 
limitación física que conceden el derecho de desgravación. El papeleo posee efectos 
disuasorios, mermando en la práctica la eficacia de los instrumentos de fiscalidad in-
clusiva. Muchos NAF ofrecen este servicio en Brasil, si bien no es muy demandado en 
la práctica.

Ubicados en São Paulo, los NAF de UNICSUL (Universidad Cruz del Sur), la FECAP (Fundación 
Escuela de Comercio Álvares Penteado) y el Centro Universitario SENAC participan en la Feria 
Mobility & Show, una feria expositiva de automóviles vehículos adaptados, equipamiento y 
servicios para personas con discapacidad, adultos mayores y personas con movilidad reduci-
da y secuelas motoras, que se celebra en la ciudad con carácter anual. En la edición de 2018, 
los NAF ofrecieron servicios de asesoramiento sobre el régimen especial de compra de auto-
móvil para personas con discapacidad11.

11   Véase RFB (2019). Boas práticas de NAF 2018-19, presentación de diapositivas, p. 19.
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El estudio ha identificado también una buena práctica de un NAF que ha atendido a 
víctimas del conflicto armado en Colombia que han quedado con limitaciones físicas 
debido al impacto de artefactos explosivos.

Se trata del CCJ (Consultorio Contable Javeriano) en Bogotá (Colombia), que promueve el pro-
yecto Construyendo un Sueño Juntos, con el fin de reinsertar socialmente a las víctimas del 
conflicto armado en calidad de “individuos productivos” y sujetos de derechos. Desde la firma 
de los acuerdos de paz en Colombia (2016), estas personas han sido asesoradas por el Consul-
torio Jurídico de la Pontificia Universidad Javeriana (PUJ) para acceder a las ayudas públicas 
destinadas a reparar sus afectaciones físicas. El apoyo del CCJ está orientado a fortalecer su ca-
pacidad emprendedora con la que lograr su autonomía económica (véase capítulo 4).

3.1.5. Población rural y pequeños agricultores

Otro vector relevante de especialización es la población rural. La atención a pequeños 
agricultores en áreas rurales de países, como Brasil, Bolivia, Colombia o Perú, constitu-
ye una línea natural de trabajo para muchos NAF ubicados en capitales de provincia. 
Una primera lección aprendida puesta de manifiesto por el mapeo es la necesidad de 
atención itinerante. En muchas áreas rurales de la región, en particular en la cordillera 
andina, las comunicaciones por río o camino carretero resultan muy costosas. El carác-
ter disperso y remoto de la población opera como una fuerte barrera para el acceso a 
los servicios. 

La experiencia del NAF UEFS (Universidad Estadual de Feira de Santana) en Minas Gerais 
(Brasil) resulta muy ilustrativa a este respecto. La coordinación del NAF alcanzó un acuerdo 
con la Federación Estadual de Trabajadores Agrarios y de Agricultura Familiar de Bahía 
(FETAG-BA) para prestar atención a sus asociados en la propia sede de la institución. El con-
venio se firmó a toda velocidad poco antes del inicio de la campaña de la renta, pero las cifras 
de atención fueron muy modestas: apenas 14 usuarios en dos días de atención. Ciertamente 
la premura del acuerdo impidió una adecuada difusión del mismo, pero no es menos cierto 
que los pequeños agricultores no tienen la costumbre de desplazarse tres horas de viaje para 
recibir una atención con la que no están familiarizados. 

Otro rasgo de la población rural y de los pequeños productores agropecuarios, como 
perfil de usuarios, es la heterogeneidad de sus problemáticas. Las necesidades de 
apoyo contable y fiscal son en, consecuencia, muy amplias, variando desde la regula-
rización catastral y la formalización de actividades económicas a la tramitación de de-
claraciones tributarias (renta, bienes inmuebles) o la orientación en exoneraciones y 
desgravaciones fiscales.



El potencial de los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) como palanca de inclusión social

79

Son numerosos los NAF en Brasil que han activado dispositivos de atención itinerante para 
cubrir las necesidades de la población rural. Por ejemplo, la UNIFACS en Feira de Santana 
(Minas Gerais – Brasil) o el NAF de la UNIVAS en Pouso Alegre en la región de Varginha (Sur 
de Minas Gerais – Brasil). Entre sus principales servicios se encuentra la asistencia en la trami-
tación del impuesto sobre la propiedad territorial rural (IPTR).

En el noreste de Brasil, el NAF de la Estácio ubicado en Fortaleza (Ceará – Brasil) constituye 
otro ejemplo de asesoramiento a población rural. De acuerdo con el coordinador del NAF, 
muchos pequeños contribuyentes desconocen que están exonerados del pago del IPTR, y el 
NAF les apoya para tramitar la solicitud de exoneración, lo que en muchos casos conlleva la 
regularización previa en el Catastro de Personas Físicas (CPF) (véase capítulo 4).

3.1.6. Otros perfiles vulnerables

Por último, el mapeo ha identificado prácticas de atención a otros perfiles específicos 
de vulnerabilidad, como son las personas privadas de libertad o la población indíge-
na. En ambos casos, se trata de experiencias puntuales, no generalizadas, pero que 
señalan nuevos caminos de expansión de los NAF.

Desde 2017, la Facultad de Ciencias Empresariales de la UMET (Universidad Metropolita-
na del Ecuador) en (Ecuador) implementa en la región litoral el proyecto Desarrollo Co-
mercial de los Productos Elaborados por Personas Privadas de Libertad en la Ciudad de 
Machala, como Medio de Sustento y Reinserción al Sector Productivo, en convenio con el 
Ministerio de Justicia. El NAF de la universidad se ha coordinado con este proyecto para 
brindar en el centro de rehabilitación un seminario anual sobre formalización, con una 
duración de 5 días, destinado a la población reclusa y al personal administrativo del cen-
tro. Tras la capacitación, el NAF brindó asesoramiento personalizado en el consultorio 
tributario acerca de la actualización de RUC o la devolución de IVA por discapacidad, 
entre otras atenciones.

Desde 2019, el NAF de la UPeU (Universidad Peruana Unión) en Tarapoto-San Martín (Perú) 
inició un programa de atención a la comunidad nativa indígena de Lamas (de etnia wayku), 
con producción de artesanías en madera y semillas (collares, hamacas, utensilios de cocina y 
adornos para las casas). El convenio firmado con las autoridades locales contempla capacita-
ciones en formalización y mejora de la calidad de los productos y apoyo a la asociatividad. 
Tras las primeras capacitaciones, la irrupción de la pandemia en 2020 obligó a suspender las 
actividades.
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3.2. Modalidades de atención para superar barreras de acceso

Ya se han señalado las múltiples barreras de acceso que experimentan los grupos en 
condición vulnerable, tanto a los servicios de apoyo contable y fiscal como a los pro-
pios servicios de Administración tributaria (véase epígrafe 1.4.). En este contexto, una 
importante fuente de innovación social de los NAF se debe a la creación de nuevas 
modalidades de atención. Con mayor grado de flexibilidad que los puntos de atención 
de la Administración tributaria, sujetos a políticas formales de relacionamiento con los 
contribuyentes, los NAF están experimentando soluciones nuevas en materia de cana-
les de atención itinerante, servicios cálidos de atención, difusión y promoción, aten-
ción virtual con esquemas de multicanalidad o alianzas y convenios de intermedia-
ción, entre otras.

3.2.1. Canales de atención itinerante

No son pocos los esfuerzos realizados por muchos países de la región para extender 
las redes nacionales de NAF, dotar locales de atención en los centros universitarios y 
capacitar masivamente a los estudiantes. Sin embargo, las instituciones educativas 
han comprobado, con inquietud, que no siempre llegaba suficiente público a los pun-
tos de atención. Los canales de atención móvil han surgido para superar la barrera de 
distancia física y/o territorial, que se revela crucial para muchos colectivos, en parti-
cular, para tres grupos en situación de vulnerabilidad:

•	 Como ya se ha señalado, la población rural vive dispersa en territorios de difícil 
acceso y alejada de los núcleos urbanos donde operan los NAF.

•	 De igual modo, la población en áreas periurbanas degradadas carecen de infraes-
tructuras viales adecuadas, lo que entorpece la conectividad con el resto de la ciu-
dad, suponiendo también una barrera.

•	 Una parte importante del sector de microempresas (por ejemplo, los micronego-
cios unipersonales) no tiene posibilidad de desplazamiento físico durante el hora-
rio de la jornada laboral, lo que se revela también un impedimento para acudir a los 
puntos de atención NAF en las universidades.

“Si el público no llega al NAF, los NAF irán a los ciudadanos”, señala Ana Paula Sacchi, 
gerente nacional NAF de la Receita Federal de Brasil. En el país carioca, se han multipli-
cado las modalidades de “NAF itinerantes” por todo el país, al objeto de resolver esta 
problemática. Se pueden sistematizar, al menos, siete modalidades diferentes en Brasil 
(véase cuadro 9). Se han aportado algunos ejemplos entre la muestra de diez NAF 
brasileños mapeados en el estudio. Como se puede comprobar, algunos han desarro-
llado varias modalidades de forma simultánea:
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Cuadro 9. Modalidades de atención itinerante en Brasil

Modalidades Características clave Ejemplos de NAF

Furgoneta móvil •	 Prestación itinerante de servicios  
en una oficina móvil habilitada  
en un vehículo, dotada de  
recursos informáticos y generalmente 
también de conexión a Internet

•	 UNESC en Campina Grande 
(Paraíba)

Plaza pública
y mercados

•	 Prestación del servicio en un local 
ubicado en una plaza céntrica o 
mercado popular, con gran visibilidad 
pública y situada en los circuitos 
administrativos de la ciudad

•	 UNIS en Belo Horizonte y 
Varginha (Minas Gerais)

•	 UNIVAS en Pouso Alegre (Minas 
Gerais Sur)

•	 UNIFACS en Salvador y Feira de 
Santana (Bahía)

Multirões
(ferias solidarias)

•	 Prestación de servicios en un local  
o caseta ubicado en un espacio público

•	 Los multirões son ferias solidarias (que 
existen en la cultura brasileña) que 
ofrecen servicios gratuitos a personas 
en situación de vulnerabilidad

•	 CUEC – Centro Universitario 
Estácio en Fortaleza (Ceará)

•	 UNOESC en Joaçaba (Santa 
Catarina)

Centros
comerciales

•	 Prestación de servicios en espacios 
gratuitos cedidos en centros 
comerciales (mayormente durante la 
campaña del impuesto a la renta)

•	 CUEC – Centro Universitario 
Estácio Fortaleza (Ceará) 

•	 UNIVAS en Pouso Alegre
(Minas Gerais Sur)

Oficinas públicas 
(locales 
municipales, 
escuelas y 
hospitales, entre 
otros)

•	 Atención en oficinas municipales de las 
localidades vecinas al municipio donde 
tiene la sede la universidad que aloja el 
NAF

•	 La prestación del servicio se produce 
merced a un acuerdo y/o convenio 
institucional entre la municipalidad y la 
universidad

•	 FAMAM en Governador 
Mangabeira (Bahía)

Oficinas de 
asociaciones 
(organizaciones 
agrarias, 
fundaciones sin 
ánimo de lucro, 
etc.)

•	 Atención en oficinas y locales de 
asociaciones gremiales u 
organizaciones sin ánimo de lucro

•	 La prestación del servicio requiere a 
menudo un acuerdo y/o convenio 
institucional con la organización 
intermediaria

•	 UEFS en Feira de Santana (Bahía)
•	 UNIFACS en Salvador y Feira de 

Santana (Bahía)
•	 FAMAM en Governador 

Mangabeira (Bahía)

Fuente: elaboración a partir de informes reportados por la RFB y RFB (2019), Boas práticas NAF 2015-2018.

Aunque Brasil sea el país que destaca por el mayor desarrollo de modalidades de aten-
ción itinerante, existen prácticas innovadoras en toda la región. Se han seleccionado 
algunas de ellas para mostrar cómo operan sobre el terreno:



Antonio Rodríguez-Carmona

82

En Campina Grande (Paraíba – Brasil), el NAF de la UNESC (Unión de Educación Superior de 
Campina Grande) tuvo la idea de desplazarse a una plaza pública el 8 de marzo, Día Internacional 
de la Mujer, para brindar atención solo a mujeres. Llamaron a la acción “truck de ciudadanía”. El 
delegado de la Unidad de Ingresos Federales de la ciudad prestó una furgoneta y la institución 
educativa aportó estudiantes e Internet móvil. La idea tuvo tan buena acogida que programaron 
eventos para otros lugares públicos después del 8 de marzo, ampliando la cobertura a varones. 
De igual modo, se desplazaron también a municipios vecinos con visitas de un día para brindar 
los servicios. Esta buena práctica se ha extendido a otros NAF del Estado de Paraíba.

El “NAF en la plaza” constituye un evento de atención itinerante que se está convirtiendo en 
una tradición en el Estado de Minas Gerais (Brasil), tanto en la capital Belo Horizonte como en 
Varginha (sur del Estado). En un día determinado, todos los NAF de Varginha se reúnen en 
una plaza pública para brindar orientación a los ciudadanos. De este modo, logran maximizar 
su visibilidad ante los ciudadanos y tener mayor incidencia en los medios regionales de co-
municación para divulgar sus servicios. Pero también es una estrategia para fidelizar un espa-
cio de atención y multiplicar las atenciones.

En Machala (región litoral – Ecuador), la UMET (Universidad Metropolitana el Ecuador) presta 
atención en plaza pública con periodicidad mensual, por ejemplo, en el parque céntrico Juan 
Montalvo de la ciudad. El desplazamiento de estudiantes se realiza de forma grupal (grupos de 
6-8 estudiantes) bajo la supervisión de un docente. Se aprovechan las visitas para distribuir trípti-
cos informativos en los que se detalla el horario de atención, dirección, teléfonos, e-mail y los tipos 
de asesoramiento que se brindan de manera gratuita en el consultorio de la UMET. En este esque-
ma, la oficina descentralizada del Servicio de Rentas Internas (SRI) contribuye con personal con 
panfletos informativos y un muñeco inflable para atraer la atención de los transeúntes.

La logística de las iniciativas de atención itinerante no siempre ha sido fácil de articular. 
Los costes de desplazamiento de los estudiantes (transporte, alojamiento, comida y se-
guros) se revelan un nudo crítico, en especial para las universidades públicas que dispo-
nen de una cantidad limitada de recursos propios en relación con las privadas. A este 
respecto, las municipalidades constituyen aliados naturales para resolver esta dificultad.

En Caquetá (Colombia), el NAF de UniAmazonia atiende 8 municipios rurales (están a una 
distancia de varias horas en coche desde Florencia, la capital de la región), incluyendo San 
Vicente del Caguán, Cartagena del Chairá o Yurayaco, y se adentra en áreas rurales que antes 
eran inaccesibles debido al conflicto armado, como La Cristalina del Lozada. La universidad 
costea con recursos propios la movilización de los estudiantes (transporte, alojamiento, co-
mida y seguro), si bien la restricción presupuestaria de esta universidad pública motiva que 
el NAF establezca un sistema de turnos para que todos los estudiantes tengan la oportuni-
dad de viajar y conocer la realidad rural (véase capítulo 3).
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El Instituto Privado del Celendín en Cajamarca (Perú) tiene un convenio con la municipali-
dad de Celendín para la cesión gratuita de un local céntrico en la plaza del núcleo urbano, 
lo que permite una atención in situ sin incurrir en gastos de movilización de estudiantes.

3.2.2. Servicios amigables con calidez de atención

Un rasgo definitorio del servicio que prestan los NAF se refiere precisamente a la cali-
dez de la atención, basada en varios parámetros cualitativos objetivables, como son 
la escucha paciente, un enfoque didáctico de asesoramiento, una duración esponjada 
de la atención (que va más allá de los 10 minutos de promedio que dispensan los pun-
tos de atención de las Administraciones tributarias), un lenguaje asequible que evita la 
jerga técnica propia del campo contable o fiscal y, por último, la atención en el idioma 
nativo. Son varias las buenas prácticas identificadas en la región que han desarrollado 
este enfoque de atención, en particular, en el contexto andino, con condiciones cultu-
rales claramente diferenciadas. Se trata de prácticas de asesoramiento “entre pares”, de 
atención en el idioma nativo, e incluso de mediación intercultural para el cumplimien-
to de la normativa contable y fiscal.

En la ciudad de El Alto – La Paz (Bolivia), el NAF de la UPEA (Universidad Pública de El Alto) ha 
servido de mediador intercultural entre dos mundos distantes: el Servicio de Impuestos Na-
cionales (SIN) y el sector de la economía popular. En un Estado de herencia colonial, lleno de 
resabios de clase, la población aymara de El Alto se ha sentido tradicionalmente excluida de 
los circuitos administrativos, dominados históricamente por los abogados q’aras (de piel 
blanca). En este contexto, la atención prestada por jóvenes estudiantes alteños ha servido 
para vencer los miedos y recelos que suscitan siempre los impuestos. La utilización de un 
lenguaje claro alejado de la jerga técnica, el trato con paciencia y respeto y el horario conti-
nuo y amplio de atención (de 8:00 a 18:00) fueron los parámetros de calidad que caracteriza-
ron el servicio en el periodo 2016-2018 (véase capítulo 4).

Otra práctica inspiradora es la del NAF UTC (Universidad Técnica de Cotopaxi) en Lata-
cunga – Cotopaxi (Ecuador). Ubicado a tan solo 50 metros de un punto oficial de aten-
ción del Servicio de Rentas Internas (SRI), al NAF llegan usuarios que no encajan en el 
servicio estandarizado a nivel oficial. Por ese motivo, se ha especializado en los trámites 
para personas mayores y con discapacidad (devoluciones del IVA o exoneraciones fisca-
les). Además, algunos estudiantes atienden también en quechua. Aunque la mayoría de 
la población es bilingüe en Lacatunga, algunas personas mayores con dificultades de 
expresión se sienten más cómodas hablando en su idioma natal, lo que facilita la aten-
ción de las consultas.
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Un tercer ejemplo se debe al NAF del Instituto Privado de Celendín, un instituto de educa-
ción superior ubicado en la ciudad del mismo nombre, a dos horas y media en autobús del 
punto de atención más cercano de la SUNAT en Cajamarca, capital del departamento (norte 
de Perú). Se trata claramente de una experiencia de atención “entre pares”, dado que los 
estudiantes de extracción campesino-indígena son hijos/as de la misma población usuaria a 
la que atienden. En consecuencia, poseen todas las claves culturales para ofrecer un asesora-
miento cercano y adaptado a la cultura rural altoandina.

Por último, el NAF de la UAI (Universidad Abierta Interamericana) en Berazategui – Buenos 
Aires (Argentina) posee puntos de atención en la vía pública y también en el Parque Indus-
trial. Los estudiantes del NAF se visten de manera informal y tienen folletos a disposición para 
entregar a las personas. Además, han explorado con atender en una mesa y ofrecer un mate 
con el fin de abrir un espacio de charla para que el usuario se sienta cómodo y se exprese con 
libertad. La comunicación es sencilla, evitando tecnicismos. 

3.2.3. Promoción y difusión de los servicios NAF

Las cifras de atención de los NAF no siempre reflejan los resultados esperados. Son 
varios los países cuyas Administraciones tributarias (en particular, los departamentos 
de atención al contribuyente y cultura tributaria) señalan la escasa atención pública 
que merecen los NAF en los medios, lo que limita su conocimiento de cara a los usua-
rios. Una primera respuesta ha consistido en hacer difusión en medios propios de 
ámbito universitario, ya sean canales de televisión o de radio local. Es el caso de UNI-
VAS (Universidad do Vale do Sapucaí) en Pouso Alegre – Sur de Minas Gerais (Brasil). La 
divulgación de su servicio NAF se realiza a través de la radio educativa de la universi-
dad (FM 104.5), gestionada por los propios estudiantes.

Un mayor alcance tienen las estrategias que implican la promoción en medios masi-
vos de comunicación, como TV y radio, con el fin de alcanzar un público objetivo de 
sectores populares poco digitalizados. A este respecto, el dinamismo de las universida-
des privadas, a partir de potentes departamentos institucionales de comunicación, 
unido al papel activo que asumen algunos coordinadores NAF en los medios masivos 
de comunicación y del compromiso imaginativo de los estudiantes, constituyen una 
fuente combinada de buenas prácticas.

Tal vez el ejemplo más emblemático sea el del Grupo UNIS-MG (Centro Universitario del Sur 
de Minas Gerais). La existencia de una red de cuatro oficinas NAF permite obtener economías de 
escala en los esfuerzos de promoción de los servicios a partir de un servicio compartido 
de publicación de noticias y de acciones de difusión multimedia, tanto en televisión y prensa 
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local como en redes sociales. De hecho, el coordinador NAF, el profesor Dimas Almeida dos 
Reis, se ha revelado un comunicador elocuente, con capacidad de multiplicar sus interven-
ciones multimedia, incluyendo:

•	 Canales locales de TV como Alterosa (https://www.youtube.com/
watch?v=yuP7iV2T1t8&t=40s9).

•	 Globo TV (https://globoplay.globo.com/v/8610638/
programa/?fbclid=IwAR1qlAVqh5hzWvIU1LiHb 
AexGJ5rwuKlla1YUzG41uXk1gYD8Q1jH3Eo6gA).

•	 Radios locales como Radio Vanguarda de Varginha  
(https://anchor.fm/jornalismo-de-vanguarda--aqui?fbclid=IwAR3YYsxDycSHAshxF--0Rub
F2VgAlKUBvzSOnGuyQTdkYGB2iGFFlT4SNpA).

Además, las intervenciones en los medios son reforzadas mediante posts en las redes sociales 
para ampliar su alcance. Otra práctica innovadora es el minuto UNIS, una iniciativa de los estu-
diantes de comunicación de la universidad. Se trata de un mininoticiero, con un formato fresco e 
informal, para dar a conocer noticias de interés para la comunidad. Los estudiantes dedicaron una 
edición a difundir los servicios ofrecidos por los NAF durante la campaña de la declaración anual 
del impuesto a la renta (https://www.youtube.com/watch?v=48oh09LrSGQ&feature=youtu.be).

Otro ejemplo es el NAF de la UMET (Universidad Metropolitana el Ecuador) en Machala (región 
litoral – Ecuador), que ha invertido recursos propios para difundir anuncios de publicidad en ra-
dios comerciales locales, como Radio CRO y Gaviota, en horario de máxima audiencia. Los anun-
cios publicitan tanto el portafolio ofrecido de servicios como el carácter gratuito de los mismos.

Por último, otros NAF han optado por fórmulas de promoción insertadas en la cultu-
ral local a través de la participación en eventos culturales y económicos arraigados en 
el territorio, o también de la resignificación de determinados rituales culturales exis-
tentes en la sociedad.

A este respecto, la UPEA (Universidad Pública de el Alto) en La Paz (Bolivia) recurrió durante 
sus primeros años de existencia (2016-2017) a una modalidad exitosa de ferias de cultura 
tributaria como estrategia principal de promoción de los servicios del NAF. Organizadas en 
la calle en clave andina, estas ferias incluían una inauguración oficial (con el discurso de las 
autoridades desde un palco), un recorrido por las diferentes carpas de la feria (incluyendo 
una presentación pública de temáticas tributarias por parte de los estudiantes), el acto de 
graduación de los estudiantes NAF y un cierre final con actuaciones de bailes tradicionales. El 
acto servía para repartir panfletos y publicitar los servicios del NAF a todos los vecinos y asis-
tentes (véase capítulo 4).

https://www.youtube.com/watch?v=yuP7iV2T1t8&t=40s9
https://www.youtube.com/watch?v=yuP7iV2T1t8&t=40s9
https://globoplay.globo.com/v/8610638/?fbclid=IwAR1qlAVqh5hzWvIU1LiHb+AexGJ5rwuKlla1YUzG41uXk1gYD8Q1jH3Eo6gA
https://globoplay.globo.com/v/8610638/?fbclid=IwAR1qlAVqh5hzWvIU1LiHb+AexGJ5rwuKlla1YUzG41uXk1gYD8Q1jH3Eo6gA
https://globoplay.globo.com/v/8610638/?fbclid=IwAR1qlAVqh5hzWvIU1LiHb+AexGJ5rwuKlla1YUzG41uXk1gYD8Q1jH3Eo6gA
https://anchor.fm/jornalismo-de-vanguarda--aqui?fbclid=IwAR3YYsxDycSHAshxF--0RubF2VgAlKUBvzSOnGuyQTdkYGB2iGFFlT4SNpA
https://anchor.fm/jornalismo-de-vanguarda--aqui?fbclid=IwAR3YYsxDycSHAshxF--0RubF2VgAlKUBvzSOnGuyQTdkYGB2iGFFlT4SNpA
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Otro caso ilustrativo de este tipo de apuesta es el del NAF de la UNACH (Universidad Nacional 
del Chimborazo) en Riobamba (Ecuador). La universidad cuenta con un NAF en su red de 
cinco campus (Centro, Dolorosa, Riobamba, Guano y Colta), conformando así un tejido reti-
cular arraigado en la región. Desde esa red, los NAF realizan un tipo de promoción “puerta a 
puerta”, mediante la distribución de folletos explicativos en visitas a micronegocios, merca-
dos populares y ferias solidarias, o también participando en desfiles cívicos y otros eventos 
sociales propios de la cultura andina.

3.2.4. Atención virtual con enfoque de multicanalidad

En el pasado, la percepción del canal presencial como modalidad idónea para prestar 
una atención de calidad, y como espacio privilegiado de socialización para la forma-
ción de los estudiantes, generó reticencias al considerar la atención virtual como ca-
nal adecuado de atención. Es evidente que la atención presencial ofrece un valor dife-
rencial desde la óptica tanto de los estudiantes como de las personas usuarias, dado 
que el contacto humano y el roce personal constituyen un vector natural de genera-
ción de confianza y bienestar personal. Y no es menos cierto que la virtualidad supone 
un riesgo de despersonalización del servicio.

Sin embargo, la crisis del COVID-19 en 2020 ha cambiado radicalmente esta percepción, 
dado que la pandemia y el confinamiento hicieron inviable la atención presencial y hubo 
que hacer de la necesidad virtud. En este contexto, la atención virtual no solo ha sido la 
única modalidad posible de atención para superar las barreras físicas de distanciamiento 
impuestas por las medidas de confinamiento, sino que además se han puesto de relieve 
otros beneficios y ventajas frente a la atención presencial. En algunos casos, ha permiti-
do extender la cobertura del servicio más allá de los límites geográficos naturales, y en 
otros ha permitido ensayar con nuevos canales y productos audiovisuales apropiados 
para grupos vulnerables. Así ha ocurrido en Brasil, país en el que la pandemia ha detona-
do la eclosión acelerada de los NAF en remoto. Dos universidades arrancaron en abril de 
2019 hasta alcanzar las 117 a mediados de julio de 2020, lo que representa un porcenta-
je nada desdeñable, alrededor del 29% del total de NAF en el país (410 en julio de 2020). 
El Equipo Nacional NAF de la RFB leyó la importancia del fenómeno y decidió acompa-
ñarlo con una estrategia facilitadora (véase recuadro 11).

Un primer rasgo característico de la atención virtual NAF ha sido la adopción de esque-
mas de multicanalidad, consistente en la atención a través de varios canales virtuales 
de forma simultánea. El Equipo Nacional NAF de la Receita Federal de Brasil (RFB) realizó 
un registro de los diferentes canales de atención usados por los 117 NAF que atienden 
en remoto. Los resultados de julio de 2020 ofrecían el siguiente panorama: 93 NAF dis-
ponían de cuenta de correo electrónico de contacto, 39 atendían vía WhatsApp, 31 lo 
hacían a través del canal de Instagram, 9 disponían de plataformas virtuales con 
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formularios online para solicitar atenciones y 7 estaban en Facebook. El análisis cualitati-
vo de los datos permite observar un gran abanico y heterogeneidad de combinaciones 
de canales de atención, si bien se observan algunas tendencias generales:

•	 La primera conclusión alude a que la multicanalidad favorece la versatilidad de las co-
municaciones. Permite una primera toma de contacto por un canal y la atención por 
otro acordado entre ambas partes, estudiante y usuario. Pero también hace posible 
flexibilizar los horarios de atención, ya que las nuevas tecnologías permiten la comuni-
cación y atención en diferido. En algunos NAF, incluso se ha producido un fenómeno 
espontáneo de especialización de los estudiantes por canales de atención.

•	 Por otro lado, las preferencias de uso de redes sociales por parte de estudiantes y 
usuarios obedece a diferentes patrones geográficos. Por ejemplo, en la región de 
São Paulo se advierte una preferencia por el uso del contacto escrito a través de co-
rreo electrónico (canal sujeto a la disponibilidad de ordenador). En cambio, en el nor-
te del país la prevalencia del teléfono móvil como dispositivo de comunicación moti-
va que el canal de atención sea a través de redes sociales.

•	 El uso creciente de redes sociales como Instagram en detrimento de otras más tradi-
cionales como Facebook no es sino reflejo de la prevalencia en Brasil de las formas de 
contacto basadas en la imagen, con mayor adaptabilidad a un dispositivo de teléfo-
no móvil. A este respecto, la prestación de ofrecer vídeos en directo desde Instagram 
ofrece a los NAF posibilidades interesantes de asesoramiento temático a los usuarios. 
De igual modo, se constata la decadencia de Facebook como red social en el país 
(más difícil de manejar desde la pantalla de un móvil).

•	 A este respecto, el WhatsApp Business se ha revelado un canal de atención eficaz, 
dado que permite filtrar las solicitudes de contacto a través de un grupo interpuesto de 
atención, preservando así la privacidad del número de móvil de cada uno de los opera-
dores. Este era precisamente el principal reparo que tenían algunos estudiantes a aten-
der vía WhatsApp, ya que quedaba comprometido su número de teléfono de uso per-
sonal. Además, esta red social ha sido diseñada para su uso a través del móvil: permite 
la atención con videollamada o mediante el envío de notas de voz, minimizando la 
necesidad de comunicación por escrito. Su uso está extendido en personas de todas las 
franjas de edad, lo que lo hace un canal de atención bastante inclusivo.

De nuevo, el NAF UNIS-MG (Minas Gerais – Brasil) es fuente de buenas prácticas. La universi-
dad venía usando la plataforma de Google desde 2017, pero ha perfeccionado su modelo de 
atención virtual durante la crisis del COVID-19. La recepción de consultas se realiza de forma 
centralizada mediante formulario online en el micrositio web del NAF (https://portal.unis.
edu.br/naf ). Posteriormente, las atenciones se canalizan vía WhatsApp Business, con la ayuda 
de una planilla integrada de Google compartida entre las cuatro unidades NAF en un radio 
de 200 km (en Varginha, Três Puntas, Pouso Alegre, y Cataguases), con el fin de derivar las 
atenciones de acuerdo con el domicilio de la persona usuaria.
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En el caso de NAF UninCor en Três Corações (también en Minas Gerais – Brasil), el uso del 
WhatsApp Business se organiza a partir de turnos horarios por cada estudiante para garan-
tizar la atención continuada, al tiempo que la coordinadora monitorea desde la aplicación, de 
forma centralizada y en tiempo real, las consultas y respuestas brindadas por los estudiantes.

Debido al COVID-19, las autoridades sanitarias de Costa Rica restringieron la atención física 
en oficinas públicas, lo que afectó al NAF de la Universidad Fidélitas, integrado en el Parque 
de la Libertad en Desamparados (San José). En este contexto, se estableció un servicio de 
atención virtual por medio de la plataforma Zoom, utilizando la licencia propiedad del par-
que. Además, el personal del parque se ha hecho responsable de recepcionar, coordinar y 
agendar las atenciones con los estudiantes. 

Otro rasgo de la atención telemática es que ofrece la posibilidad de articular esque-
mas reforzados de atención, a partir de la participación simultánea de orientadores 
que, desde diferentes lugares físicos, pueden prestar una atención complementaria:

La US21 (Universidad Siglo 21) opera a partir de un modelo híbrido presencial-virtual, ya que 
casi todas las carreras tienen la opción de ser cursadas 100% de forma virtual. Por este moti-
vo, cuando se creó el NAF se promovieron también las atenciones virtuales para incluir a los 
estudiantes que cursaban su carrera de forma virtual. Estos antecedentes explican que el NAF 
prestara atenciones virtuales con anterioridad a la pandemia COVID y que haya perfecciona-
do este canal de atención. De hecho, en alianza con la Fundación Pro Mujer, atienden bajo 
una modalidad de asesoramiento en gabinete. Las mujeres microemprendedoras se acer-
can a las siete sedes de la organización (en Salta, Jujuy y Tucumán) para conectarse a una 
plataforma de videoconferencia y ser atendidas por un grupo de estudiantes.

Como ya se ha señalado, la atención virtual ha significado, en algunos casos, la extensión 
de la cobertura geográfica natural de los NAF, propiciando incluso una importante multi-
plicación de atenciones. De hecho, son varias las universidades privadas que han visto esta 
posibilidad como una manera de abrirse a nuevos nichos de clientes potenciales.

Ya se ha señalado que el modelo exitoso de atención virtual del NAF UNIS - Minas Gerais (Brasil) se 
ha apoyado en un sistema de incentivos. Por un lado, estímulos académicos al premiar en la califi-
cación la cantidad de atenciones realizadas por los estudiantes. Pero también incentivos laborales 
y de prestigio social, dado que los estudiantes que atienden en el NAF en ciudades pequeñas 
como Varginha o Pouso Alegre tienen más oportunidades de empleo. Todo ello explica que UNIS 
lograra en 2019 el reconocimiento como primer NAF en número de atenciones en todo el país.
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Pero es también el caso del Tecnológico de Monterrey (México), cuyo NAF ha extendido su 
servicio de atención a organizaciones sociales a los Estados vecinos de Chihuahua y Sonora 
mediante atención virtual, lo que ha ampliado su cobertura geográfica (véase capítulo 3).

Recuadro 11. Combustible para los “NAF en remoto” en Brasil
Entrevista a Ana Paula Sacchi, Gerente Nacional de NAF en la Receita Federal do Brasil (RFB)

P: ¿Cómo surgieron los NAF en remoto en Brasil?
R: Los primeros 15 días de la pandemia todos se quedaron paralizados. La primera o segunda 
semana de abril dos universidades me enviaron un correo electrónico para decirme que es-
taban implantando un NAF en remoto (UNI-BH en Belo Horizonte y FASEP en Porto Alegre- 
Río Grande Do Sul). Aquello me pareció una buena idea: si dos universidades prestan servi-
cios remotamente, las otras también pueden. Hablé con mi equipo, Eduardo y Dennis 
siempre hacen bromas acerca de que siempre estoy creando situaciones para instaurar más 
servicios, pero les dije que necesitábamos crear un medio de apoyo a los “NAF en remoto”. 
Llamamos a nuestro jefe en Brasilia para pedir una autorización. José Humberto, el coordi-
nador de NAF en Brasil nos miró…, no dijo no, pero yo percibí que nos miró con dudas, pero 
siempre nos da un voto de confianza y accedió.

P: ¿Cuál fue entonces el siguiente paso?
R: En ese mismo tiempo, el Gobierno de Brasil empezó el auxilio emergencial para las perso-
nas que se quedaban sin trabajo durante la pandemia, y le dije a mi equipo, “vamos a comen-
zar por eso”, porque las personas que estaban solicitando la ayuda tenían problemas de re-
gistro en el Catastro de Personas Físicas (CPF). Dennis creó un vídeo para que los estudiantes 
pudieran ser capacitados en cómo ayudar a estas personas para guiarles en el proceso.

P: El famoso vídeo de la serie “Pitadas do NAF”…
R: No, el primero no era “Pitadas” (Pizcas de NAF), era solamente un vídeo NAF, un episodio 
que servía tanto para los estudiantes como para los servidores de la RFB, Dennis y yo pensa-
mos en algo que ayudase a todos, con la idea de que los funcionarios colaborasen con el 
auxilio. Como las universidades mostraron interés, hicimos otro vídeo, “Pitadas do NAF”, 
solo para estudiantes. Segundo vídeo. Y con eso se abrieron 5 o 6 NAF universidades con NAF 
en remoto. A fines de abril empezamos a recibir noticias de más aperturas, estábamos cerca 
de 30 NAF. Entonces pensamos “ahora necesitamos un medio de divulgación, porque si las 
personas no saben que no hay un NAF virtual, no adelantamos nada con capacitar a los estu-
diantes en la prestación de servicios virtuales”. No es fácil conseguir un espacio en la página 
web de la RFB. Está muy disputado, pero lo logramos.

P: O sea que fue una estrategia intuitiva, paso a paso…
R: Por otro lado, identificamos en la región de Varginha, Sur de Minas Gerais, dos buenas 
prácticas NAF con muchos servicios virtuales. Se trata de los NAF de UNIS-MG (Centro Uni-
versitário do Sul de Minas) y de UninCor (Universidade do Vale do Rio Verde). El siguiente 
paso, a mediados de mayo, fue organizar un seminario web sobre los “desafíos del NAF a 
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Otro elemento de reflexión es la articulación con los servicios de la Administración 
tributaria. En el caso de la Delegación de Varginha (Brasil), la atención de los NAF en 
remoto permitió aligerar las colas presenciales en los puntos de atención para regula-
rizar el CPF de cara a la solicitud del auxilio emergencial durante la pandemia. Los 
efectos del COVID-19 provocaron también que la RFB acelerara su atención virtual a 
través del portal @CAC (Centro de Atención Virtual al Contribuyente). Sin embargo, 
este portal requiere un procedimiento de acceso mediante un código de identifica-
ción, lo que lo hace menos accesible en la práctica.

Por último, la experiencia de los NAF en remoto abre también nuevas potencialidades 
para el futuro. Durante los últimos años, el Equipo Nacional NAF en la RFB de Brasil recibió, 
de forma reiterada, solicitudes por parte del sistema EAD (educación a distancia) para abrir 
oficinas NAF en la carrera de Ciencias Contables. En todas esas ocasiones, el Equipo Nacio-
nal sintió muchas dudas de cómo hacerlo operativo. Tras los meses de pandemia, sin em-
bargo, el equipo NAF se dio cuenta que la implantación de un NAF en el sistema EAD no 
era tan complicado: tan solo tenían que exportar la experiencia del “NAF en remoto“.

distancia” para que los dos maestros coordinadores (Dimas Almeida y Kenia Mendes) pudie-
ran compartir cómo estaban prestando con éxito el servicio en remoto (https://www.cuboz.
com/naf/event/1589225288458). Invitamos a los 400 coordinadores maestros de la Red NAF, 
y contamos con la participación de 212 (de acuerdo con el registro de la plataforma virtual).

P: ¿Por qué estos dos NAF son casos exitosos?
R: Porque ya tenían un catastro, un listado de todas las personas que buscaban los servicios 
del NAF, pudieron enviarles un correo electrónico, ha sido un trabajo estructurado. Pero ade-
más, entran también en juego otros factores institucionales y personales de liderazgo. Hay 
que destacar la figura del representante NAF de la RFB en Varginha, Eduardo Costa, una per-
sona muy activa, que ha confiado en el desarrollo de los NAF como el complemento ideal de 
los puntos de atención de la RFB (ya que no dispone de mucho personal). En UninCor la 
profesora Kenia dirige un programa de radio y ella misma hace la divulgación del servicio. En 
el caso de UNIS-Minas Gerais, el profesor Dimas ha ligado la calificación de los estudiantes 
al número de usuarios y atenciones que son capaces de acumular durante el semestre. Este 
sistema de inventivos se ha traducido en una fuerte dosis de motivación en los estudiantes.

P: Qué interesante…
R: Después de este webinar percibimos que crecieron nuevamente los números de NAF con 
servicios en remoto. Ya era la segunda mitad de mayo y junio, en medio de la campaña de 
declaración de la renta de las personas físicas y de los microempresarios. En este contexto, 
organizamos tres webinarios adicionales: uno para la capacitación de estudiantes en la 
declaración de los microempresarios; otro para la declaración de personas físicas; y tres, nos 
asociamos con SEBRAE para capacitación en SIMEI (Sistema para el Microemprendedor Indi-
vidual). Eso ha sido el combustible para hacer posible el NAF en remoto en Brasil. A mediados 
de julio, contamos con 117 NAF en remoto, y en el acumulado de abril-julio prestaron más de 
61.500 atenciones en remoto a la sociedad (hasta el 15 julio).
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3.3. Alianzas interinstitucionales

El estudio ha puesto de relieve la extraordinaria heterogeneidad y riqueza de alianzas 
activadas por los NAF en toda la región, en muchos casos de carácter innovador. A 
efectos de sistematización, se han establecido tres categorías diferentes de alianzas, 
con diferentes tipos de actores y también que persiguen diferentes propósitos (véase 
cuadro 10).

Una primera se refiere a las que se establecen de forma natural con instituciones pú-
blicas, dado que entre sus funciones se encuentra la atención a la población vulnera-
ble. Se diferencian tres tipos de alianzas, ya se trate de: a) Gobiernos locales y regiona-
les: b) organismos públicos responsables de la atención a grupos vulnerables o c) 
programas públicos de intervención. Son alianzas muy relevantes, ya que permiten la 
articulación de los NAF con políticas públicas de mayor alcance, pero también pueden 
estar destinadas a realizar intermediaciones con usuarios (para superar barreras de 
acceso), así como a resolver cuestiones operativas o logísticas (infraestructuras de 
atención, convocatoria pública de eventos, difusión de servicios).
12

Cuadro 10. Buenas prácticas de alianzas para intermediar y/o extender los servicios de los NAF

NAF Institución aliada Descripción de la alianza

A) Instituciones públicas
Gobiernos locales y regionales

•	 UAI (Universidad  
Abierta Intermaericana) 
en en Berezategui 
(Buenos Aires – Argentina)

Municipalidad de 
Berazategui

•	 Alianza para atender a los trabajadores 
informales de los ecopuntos 
municipales, que quieren iniciar una 
actividad formal12. Los NAF dan charlas 
sobre temas específicos y ofrecen 
atención personalizada

•	 La alianza incluye, además, una 
habilitación oficial del punto de 
atención del NAF en la calle y dispone 
de personal de seguridad a distancia 
para evitar inconvenientes con 
negocios cercanos

•	 UniLasalle en Lucas do 
Rio Verde (Cuiabá – Brasil)

•	 SEFAZ (Sec. Estadual de 
Hacienda de Cuaibá)

•	 Prefectura Municipal de 
Lucas del Río Verde

•	 Alianza con la municipalidad de Lucas 
del Río Verde para atender a las 
asociaciones de barrio

12   La municipalidad de Berazategui promueve ecopuntos que funcionan en sedes barriales (centro de jubilados, 
clubes, parques industriales) que prestan servicios de recogida de residuos y reciclaje a la ciudadanía, al tiempo que 
cubren informalmente la necesidad de trabajo e ingresos de personas desempleadas. Estas personas reciben un 
chaleco con un distintivo oficial, lo que les permite realizar actividades de selección de materiales para reciclar 
(separación de plásticos, latas, vidrio, cartón papel) y cuidado de vehículos en la vía pública, control del tiempo de 
estacionamiento, por el que reciben un dinero informal de la municipalidad.



Antonio Rodríguez-Carmona

92

Cuadro 10. Buenas prácticas de alianzas para intermediar y/o extender los servicios de los 
NAF (cont.)

NAF Institución aliada Descripción de la alianza

•	 Universidad Estácio en 
Fortaleza (Ceará – Brasil)

•	 SEFAZ (Sec. Estadual de 
Hacienda de Ceará)

•	 Prefectura Municipal de 
Fortaleza (SEFIN – Sec. 
Municipal de Finanzas)

•	 Articulación con las campañas de 
educación fiscal del Gobierno estadual: 
“Sua nota vale dinheiro” y “Sua nota tem 
valor”

•	 Articulación con las campañas de 
educación fiscal de la Prefectura 
Municipal: “Nota Fortaleza”

•	 UONESC (Universidad 
del Oeste de Santa 
Catarina) en Joaçaba 
(Santa Catarina – Brasil)

Secretarías Municipales de 
Educación en 6 municipios 
de la región (Campos Novo, 
Capinza, Chapecó, Hervas 
do Oeste, Joaçaba y 
Luzerna)

•	 Articulación en el marco del 
Programa Educación Fiscal y 
Ciudadanía, que opera en escuelas 
públicas tanto de carácter municipal 
como estadual

•	 Cobertura en 38 escuelas públicas 

•	 UC (Univ. de 
Cundinamarca) en 
Fusagasugá 
(Cundinamarca – Colombia)

Alcaldía de Fusagasugá •	 Articulación con la alcaldía para 
capacitar a las Juntas de Acción 
Comunal (JAC)

•	 Fundación Universitaria 
de Popayán (FUP)  
en Popayán  
(Cauca – Colombia)

Gobernación del Cauca •	 Alianza con el propósito de difundir y 
socializar la cultura de la contribución, 
así como la difusión y 
aprovechamiento del régimen ZOMAC 
en la región

•	 Instituto Privado 
Celendín  
(Cajamarca – Perú)

Municipalidad distrital de 
Celendín (Perú)

•	 Cesión gratuita de un local céntrico en 
la plaza central de Celendín para prestar 
atenciones

Organismos públicos responsable de atención a grupos vulnerables

•	 UMET (Univ. 
Metropolitana del 
Ecuador) en Machala 
(Región Litoral – Ecuador)

Ministerio de Justicia •	 Atención a población privada de 
libertad y personal administrativo de 
los centros de rehabilitación 

•	 Instituto Tecnológico 
de Monterrey  
(Nuevo León – México)

CONALEP (Colegio 
Nacional de Educación 
Profesional Técnica)

•	 Alianza para prestar atención en remoto 
a organizaciones sociales en Chihuahua 
y Sonora

•	 Conformación de equipos mixtos de 
asesoramiento (un estudiante del 
Tecnológico y otro de CONALEP)



El potencial de los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) como palanca de inclusión social

93

Cuadro 10. Buenas prácticas de alianzas para intermediar y/o extender los servicios de los 
NAF (cont.)

NAF Institución aliada Descripción de la alianza

Programas públicos de intervención social

•	 Universidad Fidelitas 
– Parque La Libertad 
(San Pedro y San José 
– Costa Rica)

Parque La Libertad
(programa de seguridad 
humana e inclusión social 
del Ministerio de Cultura y 
Juventud
(www.parquelalibertad.
org/)

•	 Ubicado en áreas vulnerables de San 
José (Curridabat y Desamparados) y La 
Unión (Cartago), el parque posee 4 ejes: 
medioambiente, emprendimiento, arte 
y comunidad. El NAF se inserta en el 
segundo

•	 El NAF se encuentra instalado en las 
mismas dependencias físicas del parque

•	 Los usuarios atendidos forman parte de 
la base de datos de emprendedores que 
maneja el parque

•	 Ciudad Mujer 
(Tegucigalpa – Honduras)

Programa Ciudad Mujer 
(mejora de autonomía 
física, económica y 
educación sexual y 
reproductiva)
(www.ciudadmujer.gob.
hn/)

•	 El programa está orientado a reforzar la 
autonomía de las mujeres y el NAF 
apoya en asesoramiento para el 
emprendimiento

•	 El NAF se encuentra instalado en las 
mismas dependencias físicas del 
programa

•	 UAN (Universidad 
Antonio Nariño) en 
Duitama  
(Boyacá – Colombia)

Programa Hogares 
Comunitarios de Bienestar
(que opera en Colombia 
desde 1986)

•	 El programa da cobertura legal a las 
personas que deciden abrir un hogar 
comunitario, en calidad de agentes 
educativos responsables del cuidado de 
menores de la primera infancia

•	 El NAF presta apoyo contable y fiscal a 
las madres cabeza de familia, muchas 
de ellas con bajo nivel formativo y 
dificultades para gestionar las cuentas 
y rendir los correspondientes 
informes

•	 UniAmazonia en 
Florencia  
(Caquetá - Colombia)

Modelo de Inclusión 
Laboral con Enfoque de 
Cierre de Brechas en 
2018-2019, iniciativa del 
Servicio Público de 
Empleo, en alianza con 
agencias de cooperación 
internacional13

•	 El programa busca la inserción laboral 
de personas en situación de 
vulnerabilidad

•	 El NAF de UniAmazonia ha trabajado 
en sinergia con el programa para 
capacitar a empleadores en los 
incentivos fiscales existentes en 
Colombia para la contratación de 
mujeres víctimas de violencia y 
personas con discapacidad

1 

13   Iniciativa en alianza con el Programa de Fortalecimiento Institucional para las Víctimas de USAID, la Organiza-
ción Internacional para las Migraciones (OIM) y el Programa Prointegración Caquetá y Meta (PROINTCAME) de GIZ 
(cooperación oficial alemana).
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Cuadro 10. Buenas prácticas de alianzas para intermediar y/o extender los servicios de los 
NAF (cont.)

NAF Institución aliada Descripción de la alianza

•	 UPeU (Universidad 
Peruana Unión) en 
Tarapoto  
(San Martín – Perú)

FONCODES
(Fondo de Cooperación 
para el Desarrollo Social)

•	 El programa brinda oportunidades 
económicas a hogares rurales pobres 
extremos a través del financiamiento de 
emprendimientos (capital semilla)

•	 El NAF de la UPeU orienta a la población 
beneficiaria en materia de constitución 
de empresas, regímenes tributarios y 
comprobantes de pago, entre otros (a 
través de atención itinerante en ferias 
agropecuarias)

B) Organizaciones de la sociedad civil

Asociaciones y federaciones gremiales (sindicatos agrarios)

•	 UEFS (Universidad 
Estadual de Feira de 
Santana) (Bahía – Brasil)

FETAG-Ba
(Federación Estadual de 
Trabajadores en la 
Agricultura de Bahía)

•	 Prestación de servicios del NAF en la 
sede de la FETAG en Feira de Santana

•	 UNIFACS (Universidad 
Facultad de Salvador) 
en Salvador y Feira de 
Santana (Bahía – Brasil)

Asociación de Trabajadores 
Rurales

•	 Atención itinerante para pequeños 
agricultores en distrito de Humildes en 
Feira de Santana (área rural)

•	 FAMAM (Faculdade 
Maria Milza) en 
Governador 
Mangabeira  
(Bahía – Brasil)

Asociación de Pobladores y 
Pequeños Productores 
Rurales, Ceramistas y 
Alfareros 

•	 Acuerdo para prestación de atenciones 
a miembros de la asociación en su sede 
institucional en Tocos III (localidad rural 
de Governador Mangabeira)

•	 UMET (Universidad 
Metropolitana del 
Ecuador) en Machala 
(Región Litoral – Ecuador)

Asociación de 
Comerciantes del Mercado 
Central de Machala

•	 Convenio de cooperación

•	 UCC (Universidad 
Cooperativa de 
Colombia) en 
Villavicencio  
(Meta – Colombia)

FENALCO
(Federación Nacional de 
Comerciantes)

•	 Convenio de cooperación

Cooperativas de trabajadores informales 

•	 UNIFACS (Universidad 
Facultad de Salvador) 
en Salvador y Feira de 
Santana (Bahía – Brasil)

CANORE
(Cooperativa de Agentes 
Ambientales Nova 
República)

•	 Cooperativa que reúne rescatadores de 
materiales reciclables

•	 Servicio prestado tanto a los 
cooperativistas como a las familias
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Cuadro 10. Buenas prácticas de alianzas para intermediar y/o extender los servicios de los 
NAF (cont.)

NAF Institución aliada Descripción de la alianza

•	 UNIVALE (Universidade
Vale do Rio Doce) en 
Governador Valadares 
(Minas Gerais – Brasil)

ASCANAVI
(Asociación de 
Recolectores de Materiales 
de Reciclaje)

•	 Atención personalizada integral 
combinando la faceta tributaria y 
laboral

•	 Beneficios en términos de 
conocimiento y ejercicio de derechos

Fundaciones sociales, ONG e instituciones benéficas

•	 CCJ (Consultorio 
Contable Javeriano) 
(Bogotá y Soacha 
– Colombia)

•	 Parroquias de la 
Compañía de Jesús

•	 Fundaciones sociales 
(ASE, Hogar Betania, 
Domus Unbound y 
Fuerza Verde)

•	 Banco Arquidiocesano 
de Alimentos de Bogotá

•	 En sus 10 años de trayectoria, el CCJ ha 
tejido una tupida red territorial de 
alianzas con diferentes OSC de 9 
localidades periféricas de Bogotá para 
canalizar sus servicios de apoyo 
contable y fiscal

•	 El Banco de Alimentos trabaja con 1.300 
fundaciones sociales. Cada semestre 
remite 50 al CCJ para ser asesoradas en 
materia contable y fiscal

•	 Universidad Siglo 21 
(Córdoba – Argentina)

Fundación Pro Mujer •	 Alianza por la que la universidad presta 
una asistencia integral a mujeres de las 
provincias de Salta, Tucumán y Jujuy en 
materia legal, fiscal y comercial (y en la 
que el NAF se inserta para prestar 
asistencia fiscal)

C) Organizaciones prestadoras de servicios (sector privado y esquemas público-privados)

Instituciones de servicios a emprendedores y MYPE

•	 UNIVAS  
(Minas Gerais – Brasil)

•	 UniLasalle en Lucas do 
Rio Verde  
(Cuiabá – Brasil)

SEBRAE
(Servicio Brasileño de 
Apoyo a las Micro y 
Pequeñas Empresas)

•	 El SEBRAE es una organización sin 
ánimo de lucro cuyo objetivo es 
capacitar y promover el desarrollo 
económico y la competitividad de las 
PYME

•	 Articulación de atenciones de los NAF 
en el marco de la Semana del MEI 2019 
(organizada por SEBRAE)

•	 Capacitación a estudiantes en materia 
de MEI (microemprendedor individual)

•	 UCB (Universidad 
Católica Boliviana) Red 
Nacional en Bolivia

CRECER
(institución de 
microcrédito)

•	 Convenio del NAF de la UCB para 
prestar servicios de asesoramiento a 
mujeres microemprendedoras a través 
de CRECER (con una red de 70 agencias 
en los 9 departamentos del país)

•	 Instituto Tecnológico 
de Monterrey  
(Nuevo León – México)

•	 KPMG (consultora 
privada contable y fiscal)

•	 AppleSeed
(despacho de abogados)

•	 Alianzas para cualificar los servicios del 
NAF (fortalecimiento de los esquemas 
de capacitación y/o monitoreo de 
estudiantes)

•	 Organización conjunta de eventos de 
formación
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Cuadro 10. Buenas prácticas de alianzas para intermediar y/o extender los servicios de los 
NAF (cont.)

NAF Institución aliada Descripción de la alianza

Institutos de Contadores Públicos

•	 Instituto Tecnológico 
de Monterrey (Nuevo 
León – México)

Instituto de Contadores 
Públicos de Nuevo León
(ICPNL)

•	 Organización conjunta del ciclo de 
conferencias sobre “Herramientas de 
gestión de las OSC”

•	 Espacio de encuentro con otros NAF de 
distintas universidades de Nuevo León

•	 UniLasalle en Lucas do 
Rio Verde (Cuiabá 
– Brasil)

Asociación de Contadores 
de Lucas del Río Verde 
(ACL)

•	 Alianza para prestar apoyo contable y 
fiscal a las asociaciones de barrio

Cajas de Compensación Familiar

•	 UCC (Universidad 
Cooperativa de 
Colombia) en 
Villavicencio (Meta 
– Colombia)

COFREM
(Caja de Compensación 
Familiar de Villavicencio)

Fuente: elaboración a partir de informes reportados por la RFB.

Una segunda categoría engloba las alianzas con organizaciones de la sociedad civil 
(OSC) en un sentido amplio: a) asociaciones gremiales (agricultores, comerciantes o 
microemprendedores); b) cooperativas de trabajadores informales; y c) fundaciones 
sociales, ONG e instituciones benéficas (incluyendo las organizaciones de beneficen-
cia religiosa). Las alianzas con las OSC suelen ejercer una función de puente o interme-
diación con sus miembros, afiliados, población beneficiaria o clientes. Se trata de 
acuerdos informales, convenios de derivación y esquemas de intervención conjunta, 
entre otras muchas modalidades. El propósito último de estas alianzas no es otro que 
generar confianza entre las personas usuarias. La atención exitosa a una persona de-
terminada se convierte en un motor de difusión “boca a boca” entre personas con una 
situación o adscripción social similar. En este sentido, las alianzas de intermediación 
pueden ser muy útiles para superar barreras culturales de acceso. No hay que olvidar 
que una gran parte de los personas en situación de vulnerabilidad (ya sean microem-
prendedores, trabajadores informales, población rural o migrante) no tienen hábitos 
adquiridos de solicitar asesoramiento contable y fiscal. Más bien, sienten que no tie-
nen suficientes destrezas personales para relacionarse con un profesional cualificado. 
En ese contexto, la experiencia satisfactoria de una persona homóloga puede ser un 
factor decisivo para romper esa barrera.

En tercer lugar, los acuerdos con organizaciones prestadoras de servicios, ya sean del 
sector privado con ánimo de lucro (pero con un compromiso de responsabilidad so-
cial), o también sin ánimo de lucro (desde diferentes planteamientos público-priva-
dos). Estas alianzas suelen buscar la cualificación de los servicios de atención de los 
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NAF. En Brasil, por ejemplo, el propio Equipo Nacional NAF de la RFB explora vías de 
trabajo conjunto con SEBRAE (Servicio Brasileño de Apoyo a las Micro y Pequeñas Em-
presas), una institución de carácter mixto público-privada con la que han empezado a 
coordinarse para capacitar a los estudiantes. En Colombia, son varios los NAF que es-
tablecen alianzas con las Cajas de Compensación Familiar, instituciones encargadas de 
administrar el subsidio familiar de los trabajadores afiliados en forma de un pago mo-
netario o también de prestación de servicios.

Algunos NAF se han destacado por su capacidad de trabajar en red (networking) y 
trabajar en esquemas multialianza. De hecho, se puede concluir que existe una corre-
lación entre consolidación institucional de un NAF y su capital social de relaciones de 
asocio. El mapa de alianzas de un NAF constituye una radiografía de su trayectoria y 
estrategia de intervención.

Por ejemplo, la tupida red de alianzas territoriales tejida por el Consultorio Contable Javeria-
no en nueve áreas en la periferia de Bogotá (Colombia) no es sino reflejo de sus 10 años de 
trayectoria (2010-2020), así como de su estrategia de expansión territorial. En cada área el 
CCJ ha establecido convenios de colaboración con diferentes socios con implantación terri-
torial, incluyendo parroquias y colegios jesuitas, el Banco de Alimentos, fundaciones sociales 
y otros programas de prácticas sociales de la propia Pontificia Universidad Javeriana (PUJ).

En cambio, el mapa de alianzas del NAF del Tecnológico de Monterrey (México), más orien-
tado a instituciones prestadoras de servicios, revela una estrategia de cualificación de sus 
servicios de asesoramiento. Los acuerdos con la consultora KPMG, el despacho de abogados 
AppleSeed o el Instituto de Contadores Públicos de Nuevo León (ICPNL) están destinados a 
mejorar los esquemas de capacitación y monitoreo de estudiantes del NAF, así como los 
eventos públicos de formación.

3.4. Prácticas innovadoras de digitalización inclusiva

La digitalización constituye una tendencia imparable en la región en los últimos años. 
En lo que a los NAF se refiere, la digitalización opera a varios niveles, incluyendo la 
oferta de nuevos servicios de asistencia al usuario para acceder a los servicios en línea 
de la Administración tributaria, la capacitación a distancia de los estudiantes (con la 
plataforma virtual de aprendizaje), la puesta en marcha de canales virtuales de aten-
ción a personas usuarias, la generación de contenidos audiovisuales destinados a su 
uso en medios digitales (vídeos tutoriales) o el diseño de aplicaciones informáticas de 
gestión contable.

La digitalización constituye una herramienta privilegiada para superar barreras de ac-
ceso físico, territorial (e incluso de distancia cultural), pero constituye en sí mismo un 
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nueva barrera de acceso. Como ya se ha señalado, se constata la existencia de una tri-
ple brecha digital a partir de las desigualdades existentes en una sociedad a nivel de 
conectividad, disponibilidad de dispositivos electrónicos y manejo de habilidades di-
gitales. En ese sentido, la propia digitalización de los NAF no escapa a esta problemá-
tica. En este contexto, sin embargo, los NAF se revelan como laboratorios de digitali-
zación inclusiva. Al estar en contacto con públicos caracterizados por su condición 
vulnerable y tener que lidiar de forma cotidiana con sus demandas y limitaciones de 
comunicación, los NAF están experimentando, de forma continua, con nuevas herra-
mientas digitales de trabajo.

3.4.1. Asistencia en el acceso a los servicios en línea de portales tributarios

El auge de la administración electrónica ha tenido especial incidencia en el campo de 
la Administración tributaria, cuyo propósito es reducir costos de transacción y mejorar 
los servicios de atención al contribuyente. De este modo, en los últimos años la mayo-
ría de las agencias tributarias de la región han implantado procedimientos telemáticos 
de declaración de impuestos y obtención de certificados fiscales, bienes, servicios de 
atención al contribuyente en remoto o prestaciones de factura electrónica, entre otras 
muchas iniciativas. Los buenos resultados que han cosechado estas iniciativas en tér-
minos de recaudación y reasignación de recursos humanos en las Administraciones 
tributarias suponen un aliciente para que la tendencia siga in crescendo.

Es más, con motivo de la emergencia sanitaria del COVID-19 en 2020 las Administra-
ciones tributarias de la región han intensificado sus esquemas de tramitación electró-
nica de impuestos. Es el caso del Servicio de Rentas Internas (SRI) de Ecuador, que 
habilitó en 2020 un nuevo canal de recepción de trámites electrónicos (https://www.
gob.ec/sri). El micrositio web ofrece un completo catálogo de servicios habilitados 
electrónicas (según una semaforización), los enlaces para cumplimentarlos, así como 
los procedimientos electrónicos previstos tanto para la presentación del trámite por 
parte del usuario como para la notificación de respuesta por parte de la Administra-
ción tributaria.

Este sitio web ha sido de especial utilidad para la labor de apoyo contable y fiscal, por ejem-
plo, del NAF de la UPEC (Universidad Politécnica Estatal de Carchi) en Tulcán (Carchi-Ecua-
dor). Ubicada en la región norte transfronteriza con el sur de Colombia, esta NAF se ha foca-
lizado en la atención al pequeño transportista. La mayoría de los deberes formales del sector 
(inscripción de RUC, declaraciones impositivas), así como la tramitación de exoneraciones y 
devolución de impuestos vehiculares son factibles de ser realizadas de forma electrónica. Y el 
NAF destina gran parte de sus esfuerzos a orientar a los usuarios en los procedimientos de 
tramitación electrónica.
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En este contexto, la ciudadanía en general ha experimentado la necesidad de apren-
der a manejar el nuevo entorno digital en su relación con la Administración tributaria. 
En consecuencia, la mayoría de los NAF se han visto obligados a prestar un servicio 
transversal de asistencia informática a las personas usuarias para facilitar el acceso a 
los servicios en línea de los portales tributarios en la web, en especial, a los grupos 
vulnerables afectados por la brecha de destrezas y habilidades digitales (tercera edad, 
población rural, etc.). Según la RFB, la necesidad de acceso a servicios digitales es una 
de las principales razones para la existencia de un NAF en Brasil, ya que alrededor del 
30% de los servicios que se atienden de forma presencial podrían resolverse fácilmen-
te de forma virtual, de acuerdo con el Sistema de Apoyo a la Gerencia de Atenciones 
(SAGA) de la RFB. En el recuadro 12 se han recogido los servicios más demandados en 
los NAF de la región. A menudo los estudiantes se deben focalizar en asesorar desde 
sus destrezas informáticas y sus conocimientos digitales adquiridos en procesos de 
familiarización con el portal web de la Administración tributaria.

Recuadro 12. Portafolio de servicios 

•	 Generación de cuentas de correo electrónico
•	 Habilitación de cuentas de usuario en oficina virtual de agencias tributarias (y de otros 

sistemas de acceso, como claves, códigos de acceso y/o recuperación de contraseñas)
•	 Apoyo en tramitación telemáticas de declaraciones de impuestos (IRPF), devoluciones del 

IVA o exoneraciones fiscales
•	 Acceso a otros servicios en línea
•	 (solicitud de certificados, consulta de datos fiscales registrados o inscripción y/o 

actualización de registros tributarios)
•	 Asistencia informática para habilitar la comunicación de dispositivos con la interfaz del 

portal tributario (actualización de versión JAVA o desactivación de cookies, entre otras 
tareas)

3.4.2. Recursos digitales diseñados para ser usados desde la pantalla del 
teléfono móvil

Como se indicó en el primer capítulo, la región de América Latina parece haber supe-
rado la brecha de conectividad. Según el Informe 2018 del Latinobarómetro, alrededor 
del 90% de la población de la región posee un teléfono móvil (simple o inteligente). La 
población restante (en gran parte, personas mayores o población rural de zonas aleja-
das) tiene relación con familiares que tienen acceso normalizado al móvil. Es decir, el 
móvil constituye un dispositivo de uso generalizado en el continente, mucho más que 
lo puede ser la televisión, el ordenador o la línea de teléfono fijo. Se podría decir inclu-
so que la atención a través de un teléfono móvil es mucho más accesible y cercana que 
la atención presencial en una oficina física.
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Ya se ha señalado que este fenómeno explica el auge de redes sociales como Insta-
gram o WhatsApp en la región, debido precisamente a su adecuación al móvil. En este 
sentido, una primera línea de prácticas innovadoras se debe a la elaboración de posta-
les, orientadas a transmitir mensajes de forma rápida y ágil.: anuncios de servicios, 
calendarios de próximos eventos, recordatorios sobre plazos fiscales, actualizaciones 
normativas, etc. En algunos casos, los NAF han profesionalizado el diseño de estas pos-
tales con la contribución técnica de estudiantes de comunicación.

Otra práctica interesante es la grabación de vídeos tutoriales “paso a paso” de carác-
ter digital, destinados a facilitar la realización de trámites concretos con un lenguaje 
sencillo y amigable, capaz de romper las barreras de distancia cultural. En ocasiones, 
los vídeos demostrativos recurren a incluir testimonios de personas reales que gene-
ran cercanía cultural, o también referentes culturales como pueden ser canciones o 
fiestas tradicionales.

Un ejemplo es el vídeo tutorial sobre el auxilio emergencial de la serie “Pitadas do NAF”, 
editado por el Equipo Nacional NAF de Brasil. El vídeo incorpora multitud de elementos di-
dácticos, tales como demostraciones prácticas en los sitios web de la RFB, derivaciones a 
otros vídeos tutoriales, explicaciones con mapas geográficos de los puntos disponibles de 
atención en la estructura federal de la RFB, explicaciones grabadas de estudiantes y coordi-
nadores NAF, así como testimonios de personas y contribuyentes de extracción popular, imá-
genes que muestran el rostro humano de los funcionarios de la RFB o alusiones a fiestas o 
músicas tradicionales de diferentes zonas del país. Todos esos elementos están destinados a 
generar cercanía cultural y confianza, constituyendo una buena práctica de digitalización 
inclusiva. De hecho, aunque se diseñó para ser usado por estudiantes NAF, el vídeo ha sido 
difundido también entre personas usuarias.

Otra práctica en la misma línea son las cartillas digitales, elaboradas para un pú-
blico más tradicional que requiere de un formato más extenso como material de 
apoyo.

A este respecto, el NAF UniAmazonia en Florencia – Caquetá (Colombia) ha elaborado una 
cartilla digital para la formalización. Aunque no está diseñada para su uso en teléfono mó-
vil, sino más bien para ser visionada en la pantalla de un ordenador, incorpora un diseño con 
un personaje guía (una mascota del NAF) y un lenguaje didáctico y sencillo, con numerosas 
ilustraciones gráficas, destinado a personas de áreas rurales con escaso hábito de lectura 
(véase capítulo 4).
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3.4.3. Aplicaciones informáticas amigables de gestión contable y financiera 
para micronegocios

Otra línea de innovación ha sido el desarrollo de software de gestión contable de 
micronegocios, adaptado a las necesidades de usuarios con limitadas destrezas en 
manejo contable y financiero. Se trata de aplicaciones informáticas diseñadas con una 
interfaz amigable, desde una óptica contable e informática. El uso de conceptos con-
tables sencillos (tales como entradas y salidas de caja o devoluciones de productos) o 
un sistema intuitivo de menús de opciones basados en iconos gráficos son algunas de 
las prestaciones que disminuyen los requerimientos de memorización para su manejo 
operativo.

Dos son las prácticas identificadas por el estudio a este respecto. Por un lado, la aplicación 
SOFI para gestión contable y financiera de micronegocios, diseñada por la carrera de Infor-
mática y el Consultorio Contable Javeriano de la PUJ (Pontificia Universidad Javeriana) en 
Bogotá (Colombia). Está pensada para personas que manejan tiendas de barrio, negocios 
familiares o microemprendimientos. Tiene seis módulos destinados a registrar la actividad 
básica empresarial (ventas, devoluciones, ingresos de efectivo, egresos, productos y directo-
rio). Se trata de una aplicación de código abierto (sin licencia), que ha sido diseñada con un 
enfoque inclusivo. Adopta un diseño gráfico intuitivo y sencillo, y está pensada para ser ins-
talada en un ordenador básico, debido a los bajos requerimientos operativos de memoria y 
velocidad de procesador (véase capítulo 4).

Por otro lado, la UNIFACS (Universidad Facultad Salvador) en Feira de Santana (Bahía – Colombia) 
ha desarrollado un software de gestión contable y administrativa para OSC. En junio de 
2020, la aplicación se encontraba en fase de prueba, en la fundación Comunidade Regina 
Pacis, una entidad social que atiende a población de bajos recursos en los barrios de Parque 
Ipê y Parque Violeta en Feira de Santana.

La apuesta de los NAF por la adopción de este tipo de aplicaciones informáticas está 
normalmente ligada a un servicio de asesoramiento integral que implica una con-
tinuidad en el apoyo. La implementación y aprendizaje del manejo del software se 
convierte, en sí mismo, en un itinerario de asesoramiento al usuario, incluyendo la 
instrucción básica, la instalación informática en el dispositivo, la primera prueba, la 
resolución de dudas y el aprendizaje de las prestaciones más avanzadas. Todo ello, 
como es lógico, trasciende el servicio común ofrecido por los NAF, pues consiste en 
sesiones de atención (de media hora de duración). Hay que subrayar que las univer-
sidades son instituciones privilegiadas para este tipo de apoyo, dado que el diseño y 
puesta a punto de estas aplicaciones informáticas requiere de un convenio de aso-
ciación transdisciplinar entre la facultad de Ciencias Contables y la carrera de Infor-
mática.
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3.4.4. Redes virtuales de aprendizaje

Las redes y comunidades virtuales de aprendizaje constituyen una herramienta de di-
gitalización participativa: por un lado, se trata de redes abiertas que no incluyen fil-
tros a la participación de nuevos usuarios más allá de un menor registro o suscripción; 
por otro lado, propician un papel más proactivo por parte de los estudiantes. Lejos de 
ser meros receptores de capacitación, en las redes los estudiantes trazan su propio iti-
nerario de aprendizaje.

Se han identificado cuatro experiencias inspiradoras de redes virtuales asociadas a los 
NAF en la región que se encuentran inmersas en procesos de intensa evolución y me-
jora y que ponen de relieve interesantes lecciones aprendidas. El primer desafío se re-
fiere al software de soporte de las redes. Las cuatro experiencias aludidas comportan 
modelos diferenciados, incluyendo desde redes soportadas en plataformas educativas 
virtuales a otros esquemas que operan en redes sociales, así como redes promovidas 
en micrositios web o plataformas alojados en web institucionales (Administración tri-
butaria o universidades privadas). En cualquier caso, la evolución tecnológica perma-
nente del software de las plataformas motiva que los modelos no sean estáticos, sino 
adaptativos en el tiempo. De hecho, algunas redes están en crisis de crecimiento y 
otras afrontan procesos de migración de plataforma.13

Creada en 2014 por el Equipo Nacional NAF de la RFB para promover la capacitación a distan-
cia de los estudiantes de los NAF, la Red NAF (https://www.cuboz.com/naf/feeds/) está aloja-
da en Cuboz, una plataforma gratuita de comunidades educativas de aprendizaje online14. 
Sin embargo, el uso de la plataforma ha transcendido su funcionalidad inicial para incorporar 
a otros usuarios como exestudiantes, servidores de la RFB o contadores públicos. Su evolu-
ción no ha sido lineal en el tiempo, sino que se ha visto sometida a constantes cambios y 
desafíos de gestión, que le ha llevado a ofrecer una amplia batería de servicios que incluyen 
clases, cursos, seminarios web, artículos y una aplicación en la nube para compartir todo tipo 
de archivos (véase recuadro 12).

Por su parte, la plataforma NAF TV (https://www.sunat.tv/) es un canal audiovisual en forma-
to magazine, dirigido a jóvenes emprendedores (18-28 años) y orientado a incentivar su for-
malización mediante referentes exitosos. Se trata de una iniciativa conjunta de la Gerencia de 
Cultura Tributaria y Aduanera y la Gerencia de Comunicación e Imagen Institucional del 
SUNAT, y está alojada en el sitio web de la institución. El canal ofrece microprogramas (de una 
duración máxima de 5 minutos), entrevistas (de casos exitosos) y una galería de fotos. Los 

14  La aplicación Cuboz ofrece múltiples prestaciones de red social, creación de clases, videoaula, seminarios web, 
cuestionarios, intercambio de archivos, publicaciones, entregas de trabajos, mensajes y notificaciones, entre otras. 
La aplicación ofrece gratuitamente el servicio cuando el gestor de la plataforma no cobra los servicios prestados a 
los usuarios. Por un acuerdo de mutua conveniencia, la empresa que gestiona Cuboz ha prestado un servicio gra-
tuito de asistencia informática a la RFB para ir adaptando las prestaciones de la plataforma virtual.
14
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conductores son comunicadores que manejan el lenguaje fresco y dinámico de las redes so-
ciales. El canal incluye funcionalidades básicas para calificar los vídeos (con menciones de 
“me gusta”) o para compartirlos vía redes sociales, pero sin prestaciones de intercambio en-
tre usuarios. En agosto de 2020, el canal migró a YouTube para ganar más notoriedad y llegar 
a un público mayor.

Para articular la comunidad abierta de aprendizaje, de carácter humano y vivencial, a la que 
apunta su modelo pedagógico de asesoramiento integral, el Consultorio Contable Javeria-
no (CCJ) de la Pontificia Universidad Javeriana (PUJ) de Colombia (https://cea.javeriana.edu.
co/consultorio-contable) ha ido construyendo, desde 2010, un modelo multicanal. A medida 
que el CCJ iba concibiendo nuevas herramientas de comunicación, fueron aprovechando las 
redes sociales en busca del canal más adecuado de difusión e intercambio, incluyendo Face-
book, Instagram, Twitter, un blog de noticias (en plataforma Wix) o el microportal web de un 
programa de radio (véase recuadro 13). Este enfoque ha permitido experimentar con pro-
ductos de comunicación en busca de un público más amplio que el universitario, al objeto de 
fortalecer una comunidad de aprendizaje “javeriana”. A principios de 2020, el CCJ reflexiona-
ba sobre la necesidad de unificar y referenciar canales de intercambio en el sitio web institu-
cional. La pandemia del COVID-19 y el confinamiento retrasaron dichos planes.

Por último, el NAF de la Universidad Estácio ha creado una interesante plataforma virtual de 
educación fiscal a partir de un canal de Instagram (@nafmoreiracampos), en el que el NAF ha 
volcado múltiples recursos digitales: vídeos en directo, videoconferencias, un muro con un 
tablón de anuncios y recordatorios y un repositorio de vídeos tutoriales, microtips fiscales y 
programas grabados de radio (véase capítulo 4).

Recuadro 13. La plataforma virtual Red NAF en Brasil: logros y crisis de crecimiento

El origen de la plataforma virtual se remonta a 2015. En aquel momento, el Estado de São 
Paulo era la única región fiscal brasileña que no había implantado los NAF. La División de In-
teracción Ciudadana (DIVIC) de la RFB decidió entonces poner en marcha un esquema efi-
ciente de capacitación de estudiantes ante la evidencia de que no habría suficientes servido-
res para capacitar de forma presencial a todos los estudiantes del Estado. Se habilitó un 
pequeño estudio de grabación y se constituyó un equipo de trabajo, integrado por pasantes 
en comunicación y periodismo con el fin de grabar las clases en vídeo. Antes de ser divulga-
dos entre los estudiantes, fueron probados en una capacitación piloto a los propios servido-
res de la RFB, al objeto de verificar la calidad del material audiovisual.
 
Los primeros años su uso se limitaba a la capacitación de estudiantes durante los periodos de for-
mación. Sin embargo, la cantidad de videoclases, artículos y contenidos audiovisuales disponible 
fue despertando el interés de otros públicos, en particular, de funcionarios de la RFB y profesores 
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universitarios. De igual modo, algunos exestudiantes y contadores públicos vieron en la platafor-
ma una forma de mantenerse actualizados sobre novedades en materia de legislación fiscal a tra-
vés de formatos sencillos, sintéticos y amigables. Y su uso trascendió el esquema original de capa-
citación a distancia de estudiantes para adoptar otras funcionalidades, como las de celebración de 
cursos virtuales y seminarios web en directo, repositorio de recursos de asesoramiento y, poco a 
poco, también como red social de intercambio. La plataforma ha desarrollado espacios para pu-
blicar artículos, así como un muro para responder las preguntas y consultas de los estudiantes.

A finales de 2017, el Equipo Nacional NAF de la RFB incorporó un especialista en producción audio-
visual, lo que contribuyó a profesionalizar la generación de contenidos para la red. De hecho, se 
promovió una batería de recursos digitales innovadores con el fin de responder y atender a dife-
rentes necesidades o culturas de aprendizaje entre los miembros de la red. En particular, se destaca 
como buena práctica la creación de tres nuevas series de vídeos, editados con un lenguaje fresco y 
moderno, que busca romper las barreras del lenguaje técnico que impregna los temas fiscales:

•	 “Pitadas do NAF” (“pizcas de NAF”, en castellano): son vídeos tutoriales “paso a paso” (con 
una duración de 7-10 minutos) dirigidos a estudiantes, pero también a un público más 
amplio para explicar determinados procedimientos fiscales o las características de un régi-
men tributario. Como ya se ha señalado, incorporan múltiples elementos para generar cer-
canía cultural y confianza.

•	 “Blitz NAF” (“inspección relámpago”, en castellano): episodios audiovisuales de corta dura-
ción (máximo de 4 minutos) destinados a presentar buenas prácticas NAF a lo largo del 
país, cuyo objetivo es despertar interés por otras realidades sociales del país y proporcio-
nar ideas para mejorar la gestión de los NAF. 

•	 “Reportero NAF”: son entrevistas grabadas a actores relevantes por su conocimiento o 
relevancia social (docentes, funcionarios de la RFB, expertos o autoridades) en un formato 
de conversación, más amable que el de una conferencia con diapositivas. Están destinados 
a los miembros de la red más habituados a aprender en formatos académicos.

Los vídeos están disponibles en la plataforma y a través del canal de YouTube de la Red NAF 
(https://www.youtube.com/channel/UCX6xMkcQAhQifXEqNi3fQEw), que contaba con 1.290 
suscriptores en julio de 2020). Además de transmitir información fiable en formato comprensi-
ble, los vídeos también pretenden cambiar la relación con los usuarios logrando su fidelización.

En julio de 2020, la plataforma había superado los 23.000 miembros registrados, de los que 
alrededor del 60% se muestran activos según Cuboz. Fruto del éxito indudable de estos nú-
meros, la plataforma se enfrenta a una crisis de crecimiento, con retos pendientes en mate-
ria de gestión descentralizada, la ampliación de prestaciones técnicas del software de sopor-
te o la necesidad de un mayor anclaje institucional en la RFB. No hay que olvidar que, dado 
que la plataforma no es propiedad de la RFB, se corre siempre el riesgo de perderla.

Fuente: entrevistas con el Equipo Nacional NAF de la RFB (julio de 2020).



El potencial de los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) como palanca de inclusión social

105

Recuadro 14. Más allá de un consultorio: los esfuerzos del Consultorio Contable 
Javeriano para ser una red de transformación social

Desde su creación en 2010, el Consultorio Contable Javeriano (CCJ) ha ido ampliando su 
trabajo de articulación de redes hasta constituir un sólido tejido de alianzas en las localida-
des periféricas de Bogotá (Colombia). En ese proceso, ha buscado ser algo más que un mero 
consultorio donde los estudiantes realizan sus prácticas para convertirse en una red de 
transformación social, donde todas las personas tengan cabida. Un lugar de articulación de 
personas usuarias, ya sean adultos jóvenes y niños, y personas asesoras con diferentes fun-
ciones, desde estudiantes sénior y junior a exestudiantes, jóvenes profesionales voluntarios, 
monitores o docentes con labores de tutoría académica.

Para ello, el CCJ ha recurrido a las redes sociales para compartir testimonios, experiencias, 
noticias y materiales educativos. Estos esfuerzos se han caracterizado por un esquema acu-
mulativo de redes sociales en el tiempo, que fue explorando canales diferenciados de difu-
sión a partir de redes sociales de carácter especializado. Sin embargo, este esquema generó 
también dispersión de esfuerzos:

•	 La información institucional del CCJ está colgada en su micrositio web (https://cea.javeria-
na.edu.co/consultorio-contable).

•	 Dispone de un blog de noticias desarrollado en la plataforma Wix para propiciar el inter-
cambio de entrevistas y reflexiones de estudiantes, además de noticias relacionadas con el 
desarrollo social (https://consultoriocontabl6.wixsite.com/javeriano).

•	 Tiene página en Facebook (@consultoriocontablajaveriano), donde contaba con 3.283 se-
guidores en julio de 2020 (frente a 1.930 antes de la pandemia): comparte una batería 
amplia de vídeos, incluyendo la serie de “Tips contables” o testimonios de usuarios, estu-
diantes y profesores.

•	 Ha creado un canal de Instagram (@consultoriojaveriano) con 1.040 seguidores y 264 pu-
blicaciones en julio de 2020: difunde anuncios de eventos de capacitación y un canal de 
vídeos.

•	 Ha incursionado en LinkedIn y Twitter, si bien con menor actividad.
•	 Por último, el CCJ tenía previsto también lanzar un programa de radio en Javeriana Estéreo 

91.9 FM (www.javerianaestereo.com), desde cuyo microportal se podrán escuchar en di-
recto o descargar los podcasts de los programas grabados.

Al igual que la Red NAF de la RFB, el CCJ también ha hecho un esfuerzo deliberado por 
experimentar y generar recursos digitales innovadores, destinados a traducir los asesora-
mientos en un lenguaje visual y sencillo, al alcance de las personas con dificultades de 
comprensión lectoescritora. Todos estos productos están pensados para ser visionados por 
la pantalla de un móvil, debido a su formato y bajo consumo de datos en el proceso de 
descarga:
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Un segundo desafío alude a la gestión de redes y plataformas, cuya fórmula más ha-
bitual ha sido a través de una persona que asume la administración de contenidos (en 
labores de community manager), o también modalidades de gestión más compartidas, 
a partir de la participación de los estudiantes. 

Por ejemplo, la gestión de la Red NAF de la RFB ha recaído en la gerente nacional de NAF. 
Durante muchos años, ella invirtió muchas horas en dinamizar la red, con un trabajo laborio-
so que ha dado frutos a medio plazo. Ese trabajo incluía también responder las dudas fiscales 
de los estudiantes que utilizaban la plataforma como herramienta de tutoría. Sin embargo, la 
multiplicación de estudiantes y consultas hace materialmente imposible mantener ese pa-
trón de gestión. Desde 2019, la coordinadora de la red busca promover un modelo de ges-
tión descentralizada, a partir de la implicación de los representantes de las 90 delegaciones 
de la Receita Federal (DRF) por todo el país. Sin embargo, todavía no se ha construido una 
visión compartida sobre cómo descentralizar la gestión de la plataforma (tan solo un 10% de 
los representantes regionales de la RFB se muestran activos en la red).

•	 Tips contables: son vídeos explicativos (3-4 minutos de 
duración) sobre actualización normativa en materia de 
fiscalidad para su difusión los lunes a través de redes 
sociales. Están realizados por docentes de planta y cá-
tedra ligados al CCJ, que ponen sus mejores destrezas 
de comunicación para hacer explicaciones sencillas y 
dar consejos prácticos. Empezaron en septiembre de 
2019, y en julio de 2020 se habían creado y difundido 
ya 11 grabaciones. 

•	 Cartillas digitales de acompañamiento: se trata de mate-
riales visuales para la enseñanza de temas contables y 
financieros a comunidades vulnerables. Han sido elabo-
rados durante el confinamiento de la crisis del COVID-19 
para fortalecer la atención virtual.

•	 Café contable: son programas de radio, en formato en-
trevista o tertulia, para abordar temas de actualidad fis-
cal en un formato más extenso que los tips contables (30 
minutos). Están pensados para escucharse en directo 
pero también en diferido a través de podcast. Cualquiera 
de las dos modalidades es accesible desde un teléfono 
móvil, dispositivo de amplio uso en los sectores más vul-
nerables.	

Fuente: entrevista con Carlos Corredor, coordinador del CCJ (7 y 21 de agosto de 2020).
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El modelo de gestión del Canal NAF TV del SUNAT es ágil y de bajo coste. La administración 
técnica del canal depende de una exestudiante que trabaja como asistente de la Gerencia de 
Cultura Tributaria. Desde esta Gerencia se realizan las coordinaciones operativas con la Ge-
rencia de Servicios al Contribuyente (para la supervisión técnica y validación de los produc-
tos) y con la Gerencia de Comunicación (para la grabación y producción de contenidos au-
diovisuales). El canal hizo un casting para seleccionar dos estudiantes NAF de universidades 
limeñas (UPC y UMMSM) como conductoras de microprogramas. Además, el programa lanzó 
en agosto de 2020 su primera edición descentralizada desde la UNSA (Universidad Nacional 
San Agustín) de Arequipa. 

La gestión de las redes sociales del Consultorio Contable Javeriano depende del coordi-
nador, que trabaja con el apoyo de un equipo de monitores administrativos (con dedica-
ción de 12 horas semanales). El equipo realiza tareas de monitoreo de redes (redactan un 
informe periódico), edición básica de productos audiovisuales (libretos y guiones). La edi-
ción final de los vídeos es asumida por el área de diseño gráfico del Departamento de 
Ciencias Contables de la PUJ. El coordinador asume la responsabilidad final de revisión de 
textos y filtro de calidad de todos los contenidos vertidos en las redes, con el visto bueno 
del director del departamento. Ese trabajo obliga a trabajar con el apoyo de tres pantallas 
de ordenador simultáneas, así como a dedicar una cantidad extra de horas de trabajo. A 
mediados de 2020, la red se encontraba en un momento de estancamiento debido a la 
dispersión de esfuerzos motivada por el excesivo espectro de redes sociales. En esas mis-
mas fechas, el proceso de cambio de la plataforma digital en que estaba inmersa la univer-
sidad generaba las condiciones para reformular el sitio web del CCJ hacia un diseño más 
integral e interactivo y dotarlo de pasarelas más fluidas de comunicación con las diferentes 
redes sociales.

Tal vez las redes que mejor han resuelto este desafío sean los NAF de la Estácio en Fortaleza 
(Brasil), o la UPC de Lima (Perú). Ambos NAF han tenido la habilidad de crear entornos digi-
tales de gestión, de naturaleza disruptiva, a través del uso combinado de aplicaciones de 
gestión de actividades (Google Drive, Trello), plataformas de educación virtual (Blackboard 
Collaborate) y redes sociales (Instagram). En este marco de gestión, ambos NAF han aposta-
do por crear una figura de estudiantes “líderes” o “monitores” NAF al objeto de delegar funcio-
nes de coordinación y monitoreo de actividades del resto de sus compañeros. En el caso de 
la UPC, las funciones de los monitores NAF están incluso establecidas en el reglamento de 
funcionamiento del NAF (véase capítulo 4).

Otro tema de discusión es el monitoreo de la participación de los usuarios, que resul-
ta vital para la evaluación y gestión de las plataformas como espacios de aprendizaje. 
El registro de interacciones, ya se trata de accesos a clases online y seminarios web, vi-
sualizaciones de vídeos, descargas de archivos o intercambios en redes sociales, entre 
otras muchas, está estrechamente ligado al software de soporte.
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En algunos casos, ese registro resulta muy sencillo, como ocurre en el Canal NAF TV del 
SUNAT (Perú), que incorpora un marcador de reproducciones en la etiqueta pública de iden-
tificación de cada vídeo. Sin embargo, en el caso de la plataforma brasileña Red NAF de la 
RFB esa funcionalidad se perdió en algún momento del desarrollo de la plataforma, debido a 
mayores exigencias de ancho de banda. La dependencia de Cuboz supone una limitación 
para monitorear la plataforma con autonomía de gestión.

3.5. Servicios a organizaciones de la sociedad civil y sector 
privado

3.5.1. Asesoramiento a organizaciones sociales sobre gestión administrativa  
y contable

Las organizaciones de la sociedad civil que prestan servicios sociales están creciendo 
en América Latina, en la misma medida en que crecen las desigualdades y la falta de 
oportunidades laborales para amplias capas de la sociedad. Ante la imposibilidad de 
los Estados de prestar servicios con cobertura universal, o de hacerlo con niveles bajos 
de calidad, surgen muchas iniciativas desde la propia sociedad civil para atender a los 
colectivos más vulnerables.

Una primera fuente de buenas prácticas se encuentra en el apoyo brindado a organi-
zaciones vecinales en barrios vulnerables, que tienen, a menudo, necesidades de re-
gularización y ordenamiento contable y, en algunos casos, retos pendientes también 
en materia fiscal. En muchos casos, la modalidad de apoyo consiste en sesiones de 
capacitación en sesiones grupales, combinadas con asesoramientos personalizados a 
los líderes o dirigentes de las asociaciones o comités.

En Colombia, tanto la FUP de Popayán (Cauca) como la Universidad de Cundinamarca en 
Fusagasugá prestan servicios de asesoramiento a los líderes comunitarios de Juntas de Ac-
ción Comunal (JAC). Se trata de un apoyo “a medida” de estas organizaciones, que incluye: 
información sobre cambios que la reforma fiscal de 2016 supuso para las JAC (nuevas obliga-
ciones tributarias y contables, requisitos para ser presidente, necesidad de actualizar RUT y 
régimen de sanciones), así como una asistencia en organización documental para la formali-
zación institucional (actualización de RUT y representante legal).

Por su parte, la Universidad Mariana en Pasto (Nariño – Colombia) atiende a acueductos 
veredales, comités comunitarios responsables de la gestión del servicio de agua potable. 
Dichos comités adolecen de limitaciones para organizar la recaudación de tarifas, elaborar 
informes de rendición de cuentas y planificar las inversiones de mantenimiento en la infraes-
tructura.
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En otros casos, los NAF se han especializado en prestar un apoyo directo a las funda-
ciones sociales y ESAL (entidades sin ánimo de lucro). Por lo general, se trata de un 
sector muy feminizado, formado por organizaciones que han cualificado enorme-
mente sus servicios de atención social, pero que arrastran multitud de limitaciones 
en materia contable y fiscal. En este contexto, son varias las universidades privadas 
de la región que han visto esta necesidad como un nicho de mercado y se han espe-
cializado en la capacitación de dirigentes y personal administrativo de organizacio-
nes sociales. En este caso, los NAF se insertan en esquemas más amplios de capaci-
tación:

Tal vez el caso más emblemático se deba al Instituto Tecnológico de Monterrey (Nuevo 
León – México), que ha realizado una decidida apuesta formativa por cualificar el back office 
de las organizaciones sociales. El Tecnológico ofrece un esquema integral de formación, ba-
sado en ciclos de conferencias sobre herramientas de gestión (de libre acceso) y la posibili-
dad de acceder a un diagnóstico institucional de cara al reconocimiento como donataria 
autorizada (véase capítulo 4). 

Con un enfoque similar trabaja la UNIFACS (Universidad Facultad Salvador), en Feira de San-
tana (Bahía – Brasil), que atiende al tercer sector en el ámbito del proyecto UniSocial, imple-
mentado por la universidad y del que el NAF es socio. El programa está dirigido a gerentes de 
todo tipo de OSC (asociaciones, escuelas, guarderías, etc.) y a las Secretarías Municipales de 
Servicios Sociales. El proyecto contempla sesiones periódicas de capacitación, eventos de 
carácter abierto con un público medio de 20-40 personas, así como la organización de semi-
narios de carácter intensivo de un día, con múltiples paneles y conferencias centrados en los 
retos organizativos de las OSC. Desde 2019, estos seminarios están organizados en alianza 
con los otros NAF de Feira de Santana.

Una tercera buena práctica se encuentra en el CCJ (Consultorio Contable Javeriano) en 
Bogotá (Colombia). A través de un convenio con el Banco Arquidiocesano de Alimentos, 
el Consultorio presta de forma permanente un servicio de asesoramiento a un cupo de 
50 fundaciones sociales por semestre. El apoyo consiste en un acompañamiento perso-
nalizado en tres áreas: apoyo contable y administrativo (herramientas básicas de conta-
bilidad, llevanza de libros fiscales, manejo de Kardex, registro de inventarios), apoyo fis-
cal (actualización de normativa de tributación, declaración de impuestos) y asistencia en 
rendición de cuentas (presentación de informes a la alcaldía y/o Secretaría de Educación) 
(véase capítulo 4).

Una mención especial merece el asesoramiento a OSC para su acreditación oficial 
para acceder a donaciones desgravables, servicio que está ligado a la existencia de 
un marco fiscal que contemple esta figura de desgravación. Aunque no son los únicos, 
los casos más evidentes son los de México y Brasil.
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Como ya se ha señalado, el NAF del Tecnológico de Monterrey (México) ofrece un servi-
cio de diagnóstico institucional. El Departamento de Servicio Social de la universidad 
realiza un filtro de las organizaciones sociales que solicitan apoyo y que cumplen con 
unos requisitos mínimos (por ejemplo, tener acta constitutiva). La coordinación del NAF 
asigna estudiantes a cada organización social solicitante y los estudiantes levantan un 
informe de diagnóstico institucional, identificando los nudos críticos y todos los pasos 
burocráticos a seguir para que las organizaciones tramiten su reconocimiento como do-
natarias autorizadas. A raíz del COVID-19 el NAF se ha asociado con el CONALEP para 
ofrecer este mismo servicio en remoto en los Estados de Chihuahua y Sonora (véase ca-
pítulo 4). 

La Delegación Regional de la RFB en Feira de Santana coordina una campaña de sensibili-
zación para la dotación de aportaciones, tanto al Fondo Municipal de Derechos de Infancia 
y Adolescentes (FMDCA) como al Fondo Municipal de Derechos de las Personas Mayores 
(FMDPM). Los aportes a ambos fondos se benefician en Brasil de una desgravación fiscal en 
el impuesto a la renta de las personas físicas (hasta un 3% de la cuota tributaria). El NAF de 
la UEFS (Universidad Estadual de Feira de Santana) en Brasil ha participado en varias acti-
vidades de la campaña: a) seminario dirigido a las OSC que quieren lograr su acreditación 
ante los fondos; y b) orientación a los contribuyentes sobre cómo realizar los trámites para 
desgravar los aportes: el procedimiento incluye marcar la opción en la declaración del IRPF, 
pero también el pago fraccionado en la ventanilla del banco mediante documentos sepa-
rados (véase capítulo 4).

3.5.2. Asesoramiento al sector privado sobre incentivos fiscales en la 
contratación de personas vulnerables

Se trata de otro servicio prestado al sector privado en los países en los que existe 
este tipo de instrumento fiscal de apoyo a grupos vulnerables. Es el caso de la nor-
mativa de Colombia, que contempla incentivos tributarios para la contratación de 
mujeres víctimas de violencia y personas con discapacidad en Colombia (véase 
epígrafe 1.3.6.).

El estudio ha identificado dos NAF en Colombia que prestan este servicio. Por un lado, la 
UniAmazonia en Florencia (Caquetá), que ha participado en la contratación de 17 personas 
vulnerables en 2019 (12 mujeres víctimas de violencia y 5 personas con discapacidad) en el 
marco del programa Prointegración Caquetá y Meta (PROINTCAME), financiado por la GIZ en 
coordinación con la Organización Internacional de Migraciones (OIM). Por otro lado, el NAF 
de la UCC (Universidad Cooperativa de Colombia) en Villavicencio (Meta), en el marco del 
mismo programa.
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3.6. Prácticas innovadoras en cultura tributaria y ciudadanía 
fiscal

La educación en ciudadanía fiscal constituye un principio constitutivo de los NAF en 
la región, un elemento esencial de su razón de ser y enfoque de atención. En ocasio-
nes, este principio se traduce en la prestación de servicios concretos (por ejemplo, 
educación fiscal en colegios públicos o escuelas privadas con enfoques abiertos y 
avanzados) y, en otros casos, impregna todo el ciclo de actuación de los NAF, desde la 
formación de estudiantes a la atención de personas usuarias.

3.6.1. Semillero de profesionales fiscales y contables comprometidos con 
valores de ética y conciencia social

Algunos NAF de la región se han destacado por mejorar la empleabilidad de los estu-
diantes de cara al mercado laboral en materia contable y fiscal, con niveles de excelen-
cia. Se trata de aquellas universidades que han tenido la habilidad de insertar el NAF 
en un itinerario activo de inserción laboral. De este modo, los estudiantes que entran 
en estos NAF saben que su trabajo tendrá recompensa y dan lo mejor de sí mismos:

Es el caso, por ejemplo, del NAF de la UNMSM (Universidad Mayor de San Marcos) en Lima 
(Perú), que ha desarrollado un ciclo completo de inserción laboral que comprende la forma-
ción teórica y práctica, la atención en el NAF y las diferentes oportunidades laborales. Una 
vez finalizado su servicio en el NAF, los estudiantes más destacados son invitados a formar 
parte de la lista de asesores disponibles del Centro de Producción de la Universidad, que 
brinda servicios de consultoría y asesoría a diferentes municipalidades. Esta puerta laboral 
opera como un incentivo para participar en el NAF.

O también el de algunos NAF ubicados en ciudades de provincia, como UNIS-MG y UninCor 
en Varginha (Sur de Minas Gerais – Brasil). En estos NAF, los contactos profesionales desarro-
llados en los seis meses que dura el servicio para los estudiantes constituyen de facto un 
trampolín laboral para acceder a un empleo profesional cualificado.

Aunque la empleabilidad es importante, la contribución más genuina de los NAF se 
refiere a la formación de profesionales íntegros en un contexto laboral en el que exis-
ten incentivos para incumplir la ética fiscal. Como es sabido, los conocimientos de 
elusión y/o evasión fiscal son muy valorados por determinados gerentes empresaria-
les, que llevan su mandato de maximizar el beneficio de sus accionistas hasta las últi-
mas consecuencias. Por ese motivo, el mercado laboral en el sector fiscal y contable 
tiende a “premiar” con mejores honorarios a los jóvenes profesionales que están dis-
puestos a aprender y reproducir esos conocimientos en su carrera profesional. No se 
trata nunca de una oferta declaradamente abierta, pero sí se va concretando en un 
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proceso progresivo, por el que algunos gestores empresariales van tanteando la propen-
sión del joven profesional a comprometerse con la empresa y “olvidarse” de la ética fiscal.

En este contexto, la capacitación de los estudiantes debe incluir formación en cultura tri-
butaria, incluyendo contenidos en derechos y obligaciones tributarias, en la función social 
de los impuestos o en ciudadanía fiscal. Ya el estudio coordinado por Jaume Blasco (2018) 
identificó prácticas innovadoras de capacitación de estudiantes NAF en Argentina, que in-
cluían casos prácticos sobre dilemas morales del contribuyente, así como espacios de dis-
cusión participativa para discutir la forma más adecuada de resolverlos15. De hecho, el “mé-
todo argentino” de pedagogía sobre cultura tributaria es el más avanzado en América 
Latina y se ha convertido en una referencia en la región. Promovido por AFIP en los esque-
mas de capacitación de estudiantes NAF, el modelo está basado en la deconstrucción de 
preconceptos personales y no tanto en la acumulación de conocimientos, lo que resulta 
innovador como enfoque pedagógico y mejora la formación integral de los estudiantes 
NAF como futuros profesionales comprometidos con valores (véase recuadro 15).

15   El estudio de Blasco (2018) analizó la inclusión de la moral tributaria en los esquemas de capacitación de es-
tudiantes NAF en Argentina, Bolivia y Ecuador. Véase página 88.

Recuadro 15. El “método argentino” de pedagogía sobre cultura tributaria: una 
herramienta de formación crítica al servicio de los docentes

Tradicionalmente, la moral tributaria ha sido impartida a partir de conocimientos teóricos 
sobre derechos y obligaciones tributarias, la función social de los impuestos o el propio con-
cepto de ciudadanía fiscal. Ha contado además con recursos de apoyo, tales como el “decá-
logo del buen contador”, que recoge los principios éticos de la profesión y sugiere incluso 
consejos ante potenciales conflictos de interés en el ejercicio de la misma. Estos enfoques 
apelan a la “moral” pero se olvidan, sin embargo, de la “cultura”.

La cultura tributaria puede definirse como el conjunto de valores, creencias, actitudes y prácticas 
relacionadas con la tributación, en el contexto de una sociedad y en un tiempo determinado. 
Ahora bien, ¿qué cuestiones intervienen en la construcción de la cultura tributaria? Se trata de un 
proceso personal de construcción en el que intervienen principalmente tres factores:

•	 La percepción que cada uno tiene sobre el papel de contribuir.
•	 La propia experiencia sobre el uso de los bienes e instituciones públicas.
•	 El grado de conocimiento e información que se posee.

El método de educación fiscal para estudiantes NAF impulsado por la AFIP propone un mé-
todo de deconstrucción de la cultura tributaria, al invitar al estudiante a reflexionar crítica-
mente sobre sus propios supuestos y preconceptos, construidos como ciudadano a lo largo 
de su vida. La metodología se basa en tres ejes secuenciales, que motiva que los docentes 
se sientan cómodos y seguros:
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1.	 Valores de la sociedad: la cultura se basa en valores. Los integrantes de un grupo social 
establecen y comparten normas y valores que regulan las formas apropiadas de conduc-
ta ante situaciones consideradas importantes. En este módulo se propone a los estudian-
tes reflexionar sobre el impacto del entorno social en la adquisición de comportamientos 
y valores. Por ejemplo, el papel crucial que ejerce la familia como forjadora de valores, a 
partir de la experiencia de uso de los bienes públicos.

2.	 Ciudadanía democrática: se invita a los estudiantes a reflexionar sobre su concepto de 
sociedad y democracia. Más allá de ser un sistema político de gobierno, la democracia se 
concibe también como estilo de vida y práctica inspirada en un conjunto de valores rela-
cionados con el bien común, los derechos humanos, la libertad, la aceptación de las res-
ponsabilidades y el respeto por las diferencias. 

3.	 Cultura fiscal: en este módulo se propone a los estudiantes reflexionar sobre la relación que 
se establece entre el ciudadano y las normas, y sobre las construcciones sociales relativas al 
pago de impuestos y la evasión fiscal. Desde ahí es posible resignificar las actitudes de “viveza 
criolla”, “picardía” o “cultura del atajo” como conductas individualistas que perjudican al resto 
de la sociedad y que debilitan el funcionamiento del Estado y la democracia.

Para abordar estos contenidos de formación, la AFIPP sugiere recursos didácticos que ponen 
en juego la dimensión más vivencial y proactiva del estudiante. Se trata de materiales de 
lectura crítica, ejercicios para compartir con el grupo familiar, vídeos de campañas publicita-
rias de cultura fiscal (que apelan a la identidad colectiva), episodios de series populares como 
los Simpson (que reproducen modelos de cultura fiscal) o posts en blogs de humoristas (que 
critican las contradicciones sociales). La metodología incluye foros de debate como espacio 
clave de socialización y construcción (deconstrucción) del conocimiento.

A través de este modelo de formación, los estudiantes descubren una nueva precepción del 
impuesto como ciudadano (y no como contribuyente). El modelo invita también a reflexio-
nar sobre las relaciones de poder que se establecen entre asesores y personas asesoradas en 
el ejercicio de la profesión contable y fiscal. Esta relación no es horizontal, sino que se ve in-
fluida por una asimetría estructural, derivada del dominio del lenguaje técnico, el conoci-
miento del marco normativo o detalles aparentemente nimios, como el manejo de la clave 
de acceso en la web tributaria. Tras la formación, el estudiante debe preguntarse desde qué 
posición de poder quiere ejercer su profesión y si está realmente dispuesto a abrir espacios 
para compartirlo. Cuando un estudiante NAF no termina de entender la pregunta del contri-
buyente debe plantearse si lo que ocurre es que no tiene suficiente empatía para “ponerse en 
sus zapatos”. 

Fuentes: entrevista con Carol Zanini (jefa de Formación Continua de la División de Fortalecimiento Tributario de AFIP) 
y Karina Mangiaterra (coordinadora NAF de la División de Fortalecimiento Tributario) (3 de septiembre de 2020). 
AFIP (2018). Módulo de cultura tributaria para los NAF: introducción.
AFIP (2020). Aportes sobre cómo se construye la cultura tributaria.
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El presente estudio ha identificado buenas prácticas de formación vivencial en actitudes 
y prácticas, algunas ligadas a universidades con valores de humanismo religioso y otras a 
universidades públicas con valores solidarios. Todas ellas fundamentan su intervención en 
la importancia del contacto con realidades sociales populares y en la relación humana 
con el “otro” como motor de afianzamiento de conocimientos y construcción de valores:

El modelo del Consultorio Contable Javeriano (CCJ) se fundamenta en valores de humanismo 
cristiano, vocación de servicio, crecimiento personal y conciencia social. Ligados al ideario jesui-
ta, estos valores ponen la relación humana con la población marginal de Bogotá en el centro 
del modelo de formación16 a partir de la práctica social de seis meses que desarrollan los estu-
diantes para completar sus estudios en la universidad. Para muchos estudiantes que hacen sus 
prácticas profesionales en KPMG o Nestlé, tomar el Transmilenio, cruzar la ciudad de punta a 
punta y caminar veinte minutos por caminos de tierra supone salir de su zona de confort, así 
como una oportunidad para conocer comunidades barriales (que nunca han visitado) y cono-
cerse mejor a sí mismos. La implicación combinada de elementos de pensamiento reflexivo, 
afectividad humana y acción social durante la práctica del consultorio permite enriquecer y 
fortalecer el significado de la experiencia. Es precisamente la vivencia de un enriquecimiento 
mutuo lo que consolida los aprendizajes y lo que fundamenta el ejercicio de la profesión con-
table y fiscal desde valores éticos y de justicia social (véase capítulo 4).

Otro modelo es el de la UPeU (Universidad Peruana Unión) en Tarapoto – San Martín (Perú), que 
promueve un esquema de formación en valores de los estudiantes NAF desde una identidad 
cristiana adventista. La universidad cultiva la vocación de servicio, la entrega en el trabajo y el 
espíritu de acompañamiento como parte del compromiso profesional que se transmite a los 
estudiantes. De hecho, la universidad promueve un “año de misión”, a través del cual los estu-
diantes hacen un voluntariado social ejerciendo su profesión en diferentes lugares del mundo.

El programa Educación Fiscal y Ciudadanía, en el que participa el NAF de UNOESC (Universi-
dad del Oeste de Santa Catarina), en coordinación con escuelas públicas de Joaçaba y otros 
cinco municipios del Estado de Santa Catarina (Brasil), constituye otra práctica interesante. El 
programa incluye una dinámica para experimentar la importancia de la recaudación de im-
puestos y la inversión pública en la sociedad. Se trata de una campaña solidaria de recogida 
de chapas y tapones de plástico por parte de los alumnos y su posterior conversión, me-
diante un sistema de trueque, en sillas de ruedas para personas con discapacidad en el mu-
nicipio. La dinámica pone especial énfasis en la formación vivencial, al implicar a la familia y 
amigos en la recogida de chapas y generar un beneficio final tangible. Al tratarse de munici-
pios pequeños, la silla de ruedas recae en una persona conocida en la comunidad.

16   El modelo del Consultorio Contable Javeriano (CCJ) obedece a los principios del Paradigma Pedagógico Igna-
ciano (PPI), que contempla cinco pasos: contexto, experiencia, reflexión, acción y evaluación. Este paradigma cons-
tituye una herramienta tanto para el contexto del aprendizaje del estudiante como para la labor del docente impli-
cado en la práctica social, para una mayor apertura en su crecimiento personal y grupal.
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3.6.2. Educación en ciudadanía fiscal en colegios

Otra valiosa contribución de los NAF se refiere al enriquecimiento de los programas 
de educación fiscal en colegios y escuelas, tanto de primaria como secundaria, con 
nuevos abordajes, contenidos y metodologías pedagógicas. Contenidos innovadores 
sobre la conceptualización de los bienes públicos o la función social de los impuestos 
son fuente de buenas prácticas. A este respecto, cabe destacar cuatro experiencias de 
las numerosas buenas prácticas mapeadas a nivel regional:

Desde la UniAmazonia en Florencia – Caquetá (Colombia), su NAF promueve el programa 
Huellitas Tributarias en diferentes escuelas de la ciudad. A partir de videojuegos cooperati-
vos como Misión C (disponibles en el sitio web de la DIAN), los/as niños/as de corta edad 
aprenden a utilizar los puntos acumulados en construir bienes públicos, como canales de 
riego, puentes o edificios de uso comunitario. En 2020, los estudiantes reflexionaban sobre 
cómo mejorar el programa con una mascota para diversificar el abanico de recursos lúdicos 
y mejorar la capacidad de atención de los/as niños/as (véase capítulo 4).

En alianza con la Prefectura Municipal de Fortaleza, el NAF de la Universidad Estácio en For-
taleza (Ceará – Brasil) desarrolla jornadas de educación fiscal en escuelas públicas para nivel 
de primaria y secundaria. En primaria, el abordaje implementado por el NAF adopta el uso de 
juegos lúdicos como estrategia básica de aprendizaje. Un ejemplo es la Carrera de la Ciuda-
danía, un juego de mesa que consiste en superar pruebas en un recorrido urbano y acceder 
a bienes públicos a través del pago de impuestos (contrapunto al capitalismo que inspira el 
conocido Monopoly). O el Mancala, un juego de estrategia destinado a la formación en finan-
zas personales (véase capítulo 4).





117

4. Sistematización de siete experiencias de NAF

Una vez mapeadas y categorizadas las buenas prácticas, este capítulo aborda la siste-
matización de siete experiencias en profundidad. Se han seleccionado para ello 7 NAF 
caracterizados por su compromiso social de servicio y su carácter innovador para 
atender grupos vulnerables, desarrollar nuevos servicios, activar nuevos canales de 
atención, impulsar la digitalización inclusiva o establecer alianzas institucionales de 
carácter novedoso. Se trata de presentar las buenas prácticas de forma articulada en-
tre sí, a partir de una estrategia de alianzas.

La selección de las experiencias ha sido discutida con las Administraciones tributa-
rias nacionales. En esa discusión han entrado en juego diferentes criterios de se-
lección:

•	 Concentración de buenas prácticas (NAF que reúnen más de cuatro buenas prácti-
cas).

•	 Representatividad geográfica de la muestra en la región (con un máximo de 2 NAF 
en Brasil y Colombia y 1 NAF en el resto de los países).

•	 Equilibrio entre universidades públicas y privadas (en el entendido de que ambas 
instituciones poseen dinámicas complementarias de innovación social).

De este modo, se presenta la muestra seleccionada, que no pretende ser representa-
tiva de todo el universo de innovaciones, pero sí al menos ilustrar el potencial innova-
dor de los NAF:

A.	 Tres experiencias de NAF en universidades públicas:

	– El NAF de la UPEA (Universidad Pública de El Alto): Un puente intercultural entre 
dos mundos

	– El NAF de la UEFS (Universidad Estadual de Feira de Santana): El apoyo a perso-
nas vulnerables ante la crisis social de la pandemia COVID-19

	– EL NAF de Uniamazonia (Universidad de la Amazonía): Tributación y ciudadanía 
en sociedades post-conflicto
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B.	 Cuatro experiencias de NAF en universidades privadas:

	– El NAF de la Universidad Estácio de Fortaleza: Articulación de políticas locales y 
el uso de Instagram como plataforma digital de educación fiscal

	– El Consultorio Contable Javeriano: Diez años de trayectoria hacia el NAF multi-
red en los distritos periféricos de Bogotá

	– El NAF del Instituto Técnico de Monterrey: La apuesta por cualificar el “back offi-
ce “de las organizaciones sociales

	– El NAF 2.0 de la UPC (Universidad de Ciencias Aplicadas de Lima): Una apuesta 
radical por la digitalización y la atención desde redes de cercanía en los distritos 
periféricos de Lima 

4.1. El NAF de la UPEA: Un puente intercultural  
entre dos mundos

EL ALTO: EL CENTRO DE 
GRAVEDAD DE LA ECONOMÍA 
POPULAR

El Alto constituye una de las ciudades 
de más rápida urbanización de toda la 
región. Desde que en 1984 la deslocali-
zación minera supusiera la migración 
masiva de trabajadores desempleados 
de las minas, la ciudad no ha dejado de 
crecer de forma galopante y desordena-
da. En las primeras dos décadas del si-

glo XX, ha absorbido decenas de miles de pobladores indígenas y campesinos de otras 
provincias, en su mayoría aymaras, que llegaban a la ciudad para incursionar en las nue-
vas industrias y el comercio, al calor de la bonanza económica que vivió el país durante 
esos años.

Heredera del espíritu minero, la población alteña es combativa. Sabe bien lo que signifi-
ca partir de cero, lo que es luchar contra la falta de oportunidades. De hecho, la ciudad es 
un mar de pequeños negocios familiares, muchos de ellos informales: alrededor del 
75%. Al ser la gestión empresarial principalmente familiar, en la mayoría de los casos 
carecen de control contable, lo que limita la efectividad y sostenibilidad de los negocios.

Teleférico que conecta La Paz con El Alto, 
autoría EUROsociAL+

El Alto – La Paz (Bolivia) 
Universidad Pública del El Alto (UPEA)
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Su relación con el fisco ha estado siempre presidida por el miedo a las sanciones y al cierre de 
los negocios. No es extraño encontrar carteles en la calle que avisan a los extraños: “Fiscaliza-
dores no son bienvenidos”. Lo que subyace de fondo es que una gran parte de la población 
alteña ha sentido históricamente una enorme barrera cultural para relacionarse con los 
impuestos, y con los representantes del Servicio de Impuestos Nacionales (SIN) en particular:

•	 Por un lado, desconocen por completo la naturaleza y mecánica de los impuestos. 
Se ven obligados a recurrir a un contador a pie de calle que cobra 60 bolivianos 
(alrededor de 9 dólares) por rellenar un formulario de impuestos, lo que le lleva 
apenas cinco minutos. Se trata de un servicio frío y rápido, casi como si se tratara 
del pago de un peaje para relacionarse con el Estado. El contador se convierte en 
un mero tramitador, que no siempre les informa del resto de obligaciones fiscales 
asociadas al impuesto declarado en el formulario.

•	 Por otro lado, sienten miedo a relacionarse con funcionarios de nivel profesional. Al 
acudir a los puntos de atención del SIN en periodos pico, reciben una atención ex-
pedita en un periodo limitado de tiempo. Les da vergüenza repreguntar cuando no 
entienden las explicaciones, y se van con las dudas a casa.

La apuesta por crear la Red NAF en Bolivia desde el Servicio de Impuestos Nacionales (SIN)
La creación de los NAF en Bolivia se inserta en la apuesta del SIN por brindar una atención 
más personalizada y accesible a la población. Fruto de ello, la Gerencia de Servicio al Contri-
buyente y Cultura Tributaria promovió en 2014 la creación de los NAF en Bolivia. Dicha deci-
sión fue apoyada por el Programa EUROsociAL, a través de un esquema de cooperación Sur-
Sur, en concreto de una asesoría especializada de la Receita Federal de Brasil en el marco 
de EUROsociAL (mayo de 2015). Dos universidades brasileñas compartieron con las autorida-
des del SIN y la UPEA sus lecciones aprendidas en la gestión de los NAF en Brasil. 

El Departamento de Cultura Tributaria del SIN implementó una estrategia de apoyo a la Red 
NAF en Bolivia, brindando un conjunto de servicios de apoyo:

•	 Material de difusión: (folletería, afiches y desplegables 
para equipar las oficinas NAF con un distintivo de marca).

•	 Página en Facebook de Cultura Tributaria (155.142 
seguidores en enero 2021), con diversos recursos on line 
en materia tributaria (tablón de anuncios de eventos, 
videos tutoriales, tips sobre impuestos): https://www.
facebook.com/culturatributariabolivia

•	 Canal de YouTube (#MiExperienciaNAFBolivia): vídeos 
con información institucional del programa NAF y tam-
bién testimonios de estudiantes. 

•	 Radio Cultura Tributaria (programa denominado Zona NAF): https://drive.google.com/fi-
le/d/1_hLIoK8T2zRb-dBWC8sTsiaV_bwr8kj1/view?usp=sharing
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EL NAF EN CIFRAS

•	 Origen: el origen del NAF de la UPEA se remonta 
a 2015, el primero que entró en funcionamiento 
en Bolivia.

•	 Universidad: la UPEA es una universidad públi-
ca, la segunda más grande del departamento 
de La Paz. Se caracteriza por su modelo de ges-
tión basado en el voto universal. La igualdad 
de voto entre docentes y estudiantes explica el 
protagonismo que poseen los sindicatos de es-
tudiantes, capaces de nombrar y retirar la con-
fianza a decanos y directores de carrera. El sis-
tema también crea dinámicas corporativas de 
poder según grupos de influencia.

•	 Anclaje institucional: el NAF se inserta formal-
mente en la carrera de Contaduría Pública de la 
universidad, si bien los docentes de la carrera 
nunca han ejercido una coordinación para gestionar el NAF.

•	 Liderazgo compartido entre el SIN y la UPEA: La implementación del NAF se ha 
logrado gracias a la coordinación entre ambas instituciones. En la práctica, el NAF 
ha operado a partir de un modelo autogestionado. Los propios estudiantes esta-
blecieron un canal directo de comunicación con funcionarios del SIN para resolver 
dudas y garantizar la solvencia de los servicios, valiéndose de: a) contactos con 
ex-estudiantes (promocionados en el SIN); b) el servicio gratuito de atención tele-
fónica (al que recurren haciéndose pasar por contribuyentes).

•	 Infraestructura física: La oficina se inició con 2 ambientes y 3 computadoras esta-
cionales, destinados a la atención a usuarios (que, a fines de 2020, eran 6 equipos). 
Pese a que a la dotación a internet estaba prevista en el convenio de creación del 
NAF, la Universidad tuvo dificultad en cumplir su compromiso, por lo que los estu-
diantes tuvieron que movilizarse para lograrlo.

•	 Sitio web: https://www.upea.bo/unidad_academica/centro/ver/3 (con un conteni-
do meramente informativo).

(*) Los datos se refieren a la promoción sexta de estudiantes NAF de la UPEA que ope-
ró desde agosto 2017 hasta junio 2019.

Buenas prácticas
La singularidad del modelo del NAF de la UPEA ha sido fuente de prácticas innovadoras. 
Se recogen algunas de ellas referidas al periodo 2015-17, dado que a partir de 2018 el 
NAF se ha visto alterado por múltiples dificultades de orden administrativo, presupues-
tario, político y social que impidieron su funcionamiento con normalidad. A mediados 

Registro de atenciones  
(2017-19) (*)

Estudiantes

Postulantes  56

Aprobados  23

Personas atendidas 

Mujeres n.d.

Hombres n.d.

Presencial 1.414

Virtual     0

TOTALES 1.414

https://www.upea.bo/unidad_academica/centro/ver/3 
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de 2019, el servicio se reanudó pero se volvió a interrumpir tras la irrupción del COVID-19 
en marzo 2020:

	→ �Atención cercana y amigable para vencer  
el recelo y miedo a los impuestos	

Ya se han señalado las dificultades de la pobla-
ción alteña para relacionarse con los impuestos. 
En ese contexto adverso, los estudiantes tuvie-
ron la habilidad de prestar una atención gratuita 
“al alcance” de las personas usuarias, tal y como 
señalaba el cartel de promoción. Se pueden 
describir los siguientes parámetros objetivables 
de calidad de atención desde un enfoque de in-
terculturalidad:

•	 Utilización de un lenguaje claro y sencillo, 
alejado de la jerga técnica fiscal (en ocasio-
nes, atención incluso en aymara).

•	 Dedicación de tiempo suficiente al contribu-
yente (más allá de los cinco minutos de dura-
ción estándar en una atención en un punto 
oficial de atención del SIN).

•	 Trato con paciencia y respeto, lo que genera 
confianza y permite la posibilidad de preguntar sin sentirse juzgado.

•	 Horario continuo de atención entre semana (de 8:00 a 18:00h) y también sábados 
en la mañana (posteriormente, el horario fue cambiando de acuerdo a la disponi-
bilidad de los estudiantes).

El NAF de la UPEA se orientó a prestar servicios de proximidad en el sec-
tor de Río Seco (El Alto), incluyendo un abanico amplio de microne-
gocios (véase recuadro). Algunos de ellos estaban estrecha-
mente ligados a la propia actividad universitaria, como las 
fotocopiadoras, los cibercafés o las tiendas de insumos 
para estudiantes de medicina (tubos de ensayo o guan-
tes quirúrgicos).

No hay datos oficiales disponibles de atenciones 
desagregadas por sexo. No obstante, algunas fuen-
tes señalan que las atenciones en 2015-16 se diri-
gían preferentemente a hombres (65% del total) y 
menos a mujeres (35%). Una posible explicación 
podría deberse al reparto tradicional de roles en 

Estudiantes del NAF de la Universidad 
de UPEA.

Micronegocios

•	 Fotocopiadoras
•	 Café internet
•	 Comida al paso
•	 Pequeñas tiendas
•	 Talleres (eléctricos  

y mecánicos)
•	 Material sanitario
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los negocios familiares, que ha reservado a la mujer la atención presencial en el 
negocio, al tiempo que el hombre se encarga de la relación exterior (negociación 
con proveedores, permisos administrativos y relación con impuestos). No obstante, 
sería necesario verificar esas cifras y su evolución en el tiempo para hacer un análisis 
de perspectiva de género con mayor nivel de rigor.

Como ya se ha señalado, un rasgo 
particular del NAF de la UPEA ha sido 
su modelo autogestionario, basado 
en las movilizaciones de los estudian-
tes por conseguir las oficinas y dotar-
las de equipamiento. Esta vivencia 
reforzó el sentido de apropiación por 
parte de los estudiantes, que desa-
rrollaron un alto compromiso con la 
calidad de la atención prestada.

Con un pie en la realidad alteña y otro en los impuestos, los estudiantes han sido como 
cabinas del teleférico urbano de La Paz, capaz de conectar realidades dispares. Inaugura-
do en 2014, un año antes que el NAF de la UPEA, el teleférico une El Alto con la zona sur 
de La Paz en apenas 45 minutos, un trayecto que antes llevaba hora y media de un tráfico 
caótico con varios transbordos de minibús. Cada día, el denominado “metro de los cie-
los” transporta a más de 90.000 ciudadanos, operando como eje de cohesión social.

	→ �Las ferias de cultura tributaria: una fórmula culturalmente adaptada  
de difusión

Una segunda buena práctica se debe a 
la difusión de los NAF a través de ferias 
de cultura tributaria, promovidas con-
juntamente por la UPEA y la Administra-
ción tributaria, dos veces al año, una 
por cada promoción de estudiantes. 
La feria se organizaba en los predios 
fuera de la universidad, en la Avenida 
Sucre, con un despliegue de carpas ex-
positivas al público, con material pro-
porcionado por el SIN. La orientación 
de las carpas era temática, especializa-

da en las diferentes obligaciones fiscales vigentes en el país: el IVA (impuesto al valor 
agregado), el IT (impuesto a las transacciones), el RC-IVA (Régimen Complementario al 
IVA), el IUE (impuesto de las utilidades a las empresas) o el libro fiscal de compras y 
ventas. 

Estudiantes del NAF de la Universidad de UPEA.

Estudiantes del NAF de la Universidad de UPEA 
realizan sesiones de orientación fiscal a la comunidad 
en las ferias de Cultura Tributaria (2015).
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Las ferias estaban concebidas como una feria expositiva, pero también como una ce-
remonia pública de graduación de cada promoción de estudiantes, lo que dialoga 
muy bien con la cultura andina de los barrios populares:

•	 La inauguración oficial incluía el discurso de las autoridades desde la tarima.
•	 Las autoridades hacían un recorrido por todas las carpas, en el que los alumnos 

hacían una presentación de los impuestos para hacer valer sus conocimientos.
•	 Posteriormente, la feria quedaba abierta para la libre circulación de los contribu-

yentes por todas las carpas, donde recibían folletos e indicaciones sobre los hora-
rios de atención.

•	 La feria concluía con un cierre de culturas de música y bailes folclóricos.

El carácter público de las ferias las convertía en un evento noticiable en sí mismo. En 
consecuencia, se difundía en prensa, en la web del SIN y a través de boletines informa-
tivos, lo que servía para amplificar su difusión. Fruto de todo ello, se lograba una difu-
sión por todo el sector de Río Seco. El día posterior de las ferias aumentaba enorme-
mente la afluencia de usuarios: hasta registrar un vendabal en una sola mañana. Con 
todo, las ferias tuvieron una limitación para ir más allá del ámbito barrial de proximi-
dad del NAF.

	→ �SEMILLERO de PROFESIONALES fiscales con capacidad de ponerse “en los pies 
del otro”

El Servicio de Impuestos Nacionales creó un modelo de capacitación de estudiantes 
muy estructurado con tres fases de formación secuencial:

•	 Formación académica (36 horas): donde el personal del SIN introducía conceptos 
prácticos, el funcionamiento de la página web, plataformas virtuales y aplicaciones 
informáticas para hacer declaraciones tributarias.

•	 Prácticas (10 horas): en un punto de atención en oficinas del SIN, con supervisión 
directa de un funcionario.

•	 Atención en el NAF (120 horas): prestación de asistencia tributaria gratuita a con-
tribuyentes de escasos recursos.

La Administración tributaria impuso un alto nivel de exigencia, dado que simplemente 
llegar tarde a las clases era motivo de descalificación. El sistema de enseñanza consistía 
en lecturas personales y exámenes permanentes para afianzar los conocimientos. En la 
primera promoción en 2014-2015, se inscribieron 180 estudiantes, pero tan solo se gra-
duaron 24 de los dos cursos paralelos (turnos de mañana y tarde). El proceso terminaba 
con la graduación del estudiante y la correspondiente entrega de certificados.

Esta escuela se terminó convirtiendo en un semillero de reclutamiento para el propio SIN. 
De los 24 graduados en la primera promoción, alrededor de 17 estudiantes se 
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incorporaron de forma gradual a la institución en diferentes áreas (en particular, en el ser-
vicio de atención al contribuyente). A mediados de 2020, alrededor del 13% del personal 
del Departamento de Atención al Contribuyente tenía procedencia como estudiante NAF.

Pero no se trata solamente de una sólida preparación técnica. La formación de los NAF 
incorpora, además, una dimensión vivencial y el desarrollo de habilidades blandas, 
como son la capacidad de empatía social o la destreza de identificar perfiles diferen-
tes de usuarios, con el fin de modular el asesoramiento ofrecido (véase recuadro).

De primera mano…

Ángel Reynaldo Mamani 
Ex-estudiante del NAF de la UPEA y actual funcionario en el Servicio de Impuestos Nacionales (SIN)

“Desde que entré en la Universidad, yo tenía claro la idea trabajar en impuestos. Cuando se 
dio la posibilidad de hacer el convenio con el SIN, apoyé desde la base estudiantil. En esa 
época mi persona era dirigente estudiantil, y he apoyado bastante para que se logre este 
emprendimiento. Pero los comienzos no han sido fáciles. Ha sido de mucha lucha, no ha sido 
sencillo, desde implementar una oficina, hacer los cursos, conseguir el internet, las computa-
doras, los estantes (…) Por tanto, he tenido que ponerme las pilas, hacer el esfuerzo tanto en 
la parte académica, estudiando duro, como en la parte política, para de esa forma dar un 
salto profesional.”

“Los estudiantes de la UPEA tienen esa ambición de crecer. Ese espíritu ha hecho que los 
mismos estudiantes se esfuercen cada día más. Hemos puesto realmente el pecho por este 
emprendimiento. En un momento recuerdo que querían cambiarnos los ambientes, y hemos 
luchado por mantenerlos. La idea era autogestionarse con el fin de ya no estar segundos en 
la lista de universidades públicas, sino en intentar siempre resaltar y, por ende, han hecho 
varios esfuerzos. Existían compañeros que se quedaban más allá de su turno para asegurar 
que el NAF esté abierto todo el día. Han puesto el espíritu, alma y corazón para que esto siga.”

“Creo que el aporte diferente de un profesional NAF respecto a otros funcionarios del SIN 
tiene que ver con la experiencia. Durante la atención en el NAF, hemos visto la realidad eco-
nómica de cada persona como tal, un gran porcentaje de las personas que venían eran per-
sonas que no podían contratar contadores, y no iban a la administración tributaria por el 
simple miedo que existe en la cultura boliviana: las personas piensan que el mero hecho de 
ir a una oficina tributaria te expone al riesgo de pagar más impuestos. En ese momento nos 
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hemos convertido en un puente entre la administración tributaria y los contribuyentes de 
bajos recursos. Nos hemos puesto en el zapato del contribuyente, con mucha empatía hacia 
ellos. En la misma administración tributaria no le daban suficiente atención. Personas que 
han estudiado solamente la primaria, pero que han emprendido un negocio y les va bien: lo 
que necesitan es que se les explique desde lo más básico a lo más complicado, pero de forma 
gradual. Ahora que trabajo en servicio de atención al contribuyente del SIN, atiendo una lí-
nea gratuita telefónica y un chat en línea, donde rápidamente identifico a las personas que 
ya saben y sólo están buscando un sí o un no, y al que recién está comenzando su emprendi-
miento y necesita asesoramiento tributario. El NAF me ha ayudado a clasificar mejor los contri-
buyentes e identificar al más vulnerable para darle la información que necesita. En este tema 
tropiezan otros compañeros de trabajo. Los que llegan nuevos, en ocasiones, tienen dificultad 
para  para discriminar las atenciones, y contestan a una persona de bajos recursos como si fue-
ra profesional. Ésa ha sido la ventaja que tenemos los que hemos pasado por los NAF.”

	→ La fragilidad del NAF ante el laberinto de crisis en Bolivia: ¿lecciones aprendidas?

El éxito de las ferias de cultura tributaria en 2015-2016 generó otros beneficios indi-
rectos para la UPEA. Por un lado, mejoró la imagen de la institución en general, pero 
además dio lugar a que otras facultades se animaran a replicar el modelo de las ferias 
para dar difusión a iniciativas similares al NAF. Es el caso de la Oficina de Asesoría Legal 
(enfocado al derecho civil) y el consultorio de odontología (que ofrece atención den-
tista con tarifas reducidas).

Sin embargo, al igual que otras muchas instituciones del país, la UPEA se ha visto so-
metida en 2018-19 a un periodo convulso de inestabilidad institucional, que motivó 
la suspensión de atenciones del NAF, su posterior reanudación en junio-noviembre de 
2019 y una nueva suspensión en abril de 2020 debido al COVID-19. En realidad, la con-
tinuidad del NAF se ha visto comprometida por una sucesión de crisis que se han sola-
pado unas a otras:

•	 Crisis presupuestaria en la UPEA, con amenaza de cierre en 2018 y múltiples protes-
tas estudiantiles reclamando la reasignación del presupuesto.

•	 Crisis política, motivada por las elecciones fallidas de octubre de 2019, la renuncia 
del presidente Morales, la asunción de una presidenta interina y las sucesivas pos-
tergaciones de la repetición electoral.

•	 Crisis sanitaria derivada de la pandemia del COVID-19 en 2020.
•	 Crisis económica derivada de la crisis sanitaria.

La crisis institucional y política ha motivado también la rotación interna de autorida-
des en la UPEA (con periodos de interinato de tres meses en el rectorado), lo que ha 
generado inestabilidad en la Facultad de Contaduría Pública. En este contexto,  la 
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UPEA ha tenido dificultades para impulsar adecuadamente una modalidad de aten-
ción en remoto. A partir de noviembre de 2020, se iniciaron algunas modalidades de 
clases virtuales en la universidad, y el NAF exploró la posibilidad de atención virtual (si 
bien, en esa fecha no se había logrado aún activar esa posibilidad).

MAPA DE ALIANZAS

El NAF de la UPEA ha operado a partir de una alianza vertebral con el Departamento 
de Cultura Tributaria del Servicio de Impuestos Nacionales (SIN) y una estrecha interac-
ción con los sindicatos de estudiantes. 

NAF
UPEA

UPEA
Facultad de Contaduría Pública

Coordinación institucional
• Relaciones institucionales con SIN
• Inauguración oficial de eventos
• Disponibilidad de locales y equipos

SIN
(Servicio de Impuestos 

Nacionales)
GSCCT (Gerencia de Servicio al

Contribuyente y Cultura Tributaria)
–Departamento de Cultura Tributaria–

Convenio interinstitucional para la 
implementación de los NAF
• Acuerdo para la formación de estudiantes
• Co-organización de ferias de cultura 

tributaria
• Provisión de material de difusión 

(folletería, afiches y banners)
• Disponibilidad de página en Facebook, 

con diversos recursos on line en materia 
tributaria (tablón de anuncios, videos 
tutoriales, tips sobre impuestos)

Sindicatos de estudiantes
de la UPEA

Coordinación operativa con el 
Departamento de Cultura Tributaria
del SIN
• Coorganización de ferias de cultura tributaria
• Coordinación de formación
• Organización de turnos del NAF

Presión interna en la universidad para 
conseguir insumos para el NAF 
(tóner de impresora, mantenimiento de 
ambientes y equipos)
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VÍDEOS

Video de promoción del servicio:

REFERENCIAS

Díaz, B. (19 de agosto de 2015). Conectando dos mundos. EUROsociAL-II, blog de artículos y entrevistas.

Mamani, A. (2019). La experiencia del NAF de la UPEA. La Paz, presentación en un encuentro de la sociedad 

civil de EUROsociAL en Guatemala, septiembre de 2019.

UPEA (2015). Convenio interinstitucional entre la UPEA y el SIN para la creación del NAF. El Alto: Universidad 

Pública de El Alto.

	→ Entrevistas realizadas

•	 Herminio Madeny, director de Facultad Contaduría Pública – UPEA (20 de agosto de 2020).

•	 Ruth Baspineiro, gerente de Servicio al Contribuyente y Cultura Tributaria (SIN) y Paola Valencia, jefa del 

Departamento de Cultura Tributaria (SIN) (20 de agosto de 2020).

•	 Ángel Mamani, exestudiante de la UPEA, actual funcionario del SIN en el Servicio al Contribuyente y 

docente de dos materias (Contabilidad Tributaria y Ética Profesional) en la Sede de Palos Blancos de la 

UPEA (6 y 22 de agosto de 2020).

4.2. El NAF de la UEFS: El apoyo a personas vulnerables 
ante la crisis social de la pandemia del COVID-19

Feira de Santana – Bahía (Brasil) 
Universidad Estadual de Feira de Santana (UEFS)

FEIRA DE SANTANA: UN NUDO COMERCIAL AFECTADO  
POR LA PANDEMIA DEL COVID-19

Como su propio nombre indica, Feira de Santana es un centro comercial, el más im-
portante del interior de Bahía. La ciudad se encuentra en uno de los principales cruces 

http://www.sinit.hn
http://www.sinit.hn
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de carreteras del nordeste brasileño, 
operando como nudo de conexión 
del tráfico venido del sur y cen-
tro-oeste que se dirige a Salvador de 
Bahía y otras ciudades nordestinas. 
Se ha convertido en la segunda ciu-
dad más grande del Estado figurando 
entre los cinco mayores de Brasil por 
volumen de negocios. Por otro lado, 
la ciudad mantiene además su voca-
ción agropecuaria, destacando la pro-
ducción de yuca y  el sector bovino, 

cierto desarrollo del sector industrial, así como un diversificado sector terciario con 
servicios de alto valor añadido, como son la educación superior.

Este tejido productivo ha resultado particularmente vulnerable a la pandemia del 
COVID-19 frente a otras regiones del país. Por su posición neurálgica en las rutas de 
comercio interno, el flujo de personas aumentó la exposición al virus, y las cambiantes 
normativas municipales en materia de cierre de comercios no contribuyeron a conte-
ner la epidemia. Además, la paralización de la actividad económica afectó especial-
mente al sector del transporte, logística y servicios anexos, en muchos casos de carác-
ter muy atomizado. Esta afectación supuso un fuerte golpe en términos de desempleo, 
pérdida de ingresos productivos y aumento de la pobreza en la región. Y afectó parti-
cularmente a las mujeres, que representan el 70% de las consultas que llegan al NAF 
sobre el acceso al auxilio emergencial.

Las iniciativas del Gobierno federal de Brasil para combatir la crisis social ocasionada por 
la pandemia del COVID-19

Ante la inédita y abrupta crisis social y económica generada por la pandemia del COVID-19, 
el Gobierno federal de Brasil puso en marcha varias iniciativas destinadas a la población más 
afectada durante el segundo trimestre de 2020. Entre esas medidas se pueden destacar las 
siguientes:

•	 Auxilio emergencial (Ley 13982, 2 de abril de 2020): ayuda social para personas sin contra-
to formal de trabajo que alcanzan los 600 BRL; requiere que las personas beneficiarias ten-
gan regularizada su inscripción en el Catastro de Personas Físicas (CPF), además de otros 
criterios de selección.

•	 Programa Emergencial de Mantenimiento del Empleo y Renta (Medida Provisoria 
936/2020 y Ley 14020): la medida autorizó al sector privado, bien a suspender temporal-
mente los contratos laborales, o bien a reducir el salario y su carga horaria, con el fin de 
mantener el empleo durante la pandemia.

•	 Retiros de emergencia del FGTS (Medida Provisoria 946/2020): el Fondo de Garantía por 
Tiempo de Servicio (FGTS) es un fondo contributivo que se dota con aportaciones de los 

Feira de Santana vista Av. Maria Quitéria.  
Foto: Rogério Sampaio e Gilmara Almeida, 
Produtora RTVC.
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empleadores de los trabajadores formales (8% del salario), que no es de libre disposición 
hasta la jubilación y otras causas justificadas(*). Ante situaciones de crisis, el Gobierno 
federal permite la liberación de retiros parciales.

•	 Aplicación de móvil Caixa Tem: para disponer del dinero de las ayudas de forma electró-
nica al objeto de evitar las colas físicas en los bancos y, por tanto, las posibilidades de con-
tagio del virus. La aplicación opera sin coste alguno para el perceptor de las ayudas, y per-
mite realizar diferentes operaciones, como el cobro del auxilio emergencial o el retiro de 
emergencia del FGTS.

(*) De acuerdo con la normativa brasileña vigente, las causas que permiten el retiro del FGTS 
son jubilación, despido sin causa, rescisión del contrato por fallecimiento del empleador o 
fuerza mayor, suspensión de trabajo temporal, necesidad personal urgente resultante de de-
sastre natural reconocido oficialmente, edad de 70 años o superior, enfermedad grave o ad-
quisición de vivienda propia, entre otras. Véase http://www.caixa.gov.br/beneficios-trabalha-
dor/fgts/condicoes-e-documentos-para-saque-do-FGTS/Paginas/default.aspx

EL NAF EN CIFRAS

•	 Origen: el origen del NAF data de septiembre 
de 2017, cuando la UEFS firmó un convenio con 
la Delegación de la RFB. Sin embargo, mantuvo 
un perfil bajo hasta 2019 debido a que el profe-
sor encargado tenía contrato temporal y no 
contaba con experiencia extensionista. 

•	 Universidad: la UEFS es una universidad pública, re-
ferente en la región por su reconocida cualificación. 

•	 Anclaje institucional: el NAF se inserta como pro-
yecto de extensión del Departamento de Ciencias 
Contables de la universidad. Incorpora la marca 
NAF en su difusión institucional, así como el logo 
Rede NAF como sello de calidad y pertenencia a la 
red nacional coordinada desde la RFB. Por medio 
de una resolución del Consejo Superior de Ense-
ñanza, Investigación y Extensión (CONSEPE) de la 
UEFS, el NAF se formalizó ante la Prorrectoría de Grado en febrero de 2020, lo que le 
habilita para mejorar su financiación y presupuesto operativo (gastos de oficina, bolsa 
estudiantil, ayudas para viajes de actividades itinerantes, etc.).

•	 Liderazgo: Priscilla Motta Oliveira, profesora asistente de la UEFS (en Contabilidad 
Básica, Metodología de Investigación y Ética) y vicecoordinadora del curso de Cien-
cias Contables y coordinadora del NAF. Trabajó en 2013-2018 como coordinadora 
NAF en la universidad privada Facultad Maria Miltze (FAMAM), y fue contratada en 
2018 por la UEFS en labores de enseñanza, haciéndose cargo de la dinamización 
del NAF a partir de 2019.

Registro de atenciones (2019)

Estudiantes

Capacitados  10

Activos en NAF  5

Atenciones prestadas

Atención  
Mujeres

 
Hombres

Impuesto 
renta 86 54

IPTR 12 2

Catastro CPF 22     10

TOTAL = 186 120 66

http://www.caixa.gov.br/beneficios-trabalhador/fgts/condicoes-e-documentos-para-saque-do-FGTS/Paginas/default.aspx
http://www.caixa.gov.br/beneficios-trabalhador/fgts/condicoes-e-documentos-para-saque-do-FGTS/Paginas/default.aspx
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•	 Infraestructura física: de forma provisional, el NAF atiende en el laboratorio de in-
formática del curso de Ciencias Contables. La formalización del NAF en febrero de 
2020 ha abierto la puerta a la tramitación de un proyecto institucional para dotar al 
NAF de sede física propia.

•	 Sitio web: http://www.contabeis.uefs.br/modules/conteudo/
(con contenido informativo tanto a nivel institucional como operativo en la pesta-
ña “actividades realizadas”). 

•	 Redes sociales: atención virtual a través de canal Instagram (@nafuefs), que conta-
ba con 563 seguidores y 47 publicaciones a finales de julio de 2020.

BUENAS PRÁCTICAS

Durante la pandemia del COVID-19, el NAF de la UEFS puso en marcha hasta cuatro 
servicios nuevos para atender a las personas más vulnerables en la abrupta crisis so-
cial. Estos servicios constituyen una buena práctica debido a la rapidez con que fueron 
implementados y su carta integral. Además, el NAF posee lecciones aprendidas en ma-
teria de atención itinerante y sensibilización fiscal.

	→ Nuevos servicios creados para asesorar a la población vulnerable durante el COVID-19

Debido a las continuas demandas recibidas por parte de la población local, el NAF 
lanzó nuevos servicios para apoyar a la población vulnerable durante la emergencia 
social y económica de la pandemia. Se trata de un portafolio integrado de servicios 
de orientación sobre las medidas promovidas por el Gobierno federal, incluyendo el 
Programa Emergencial de Mantenimiento del Empleo y Renta y el auxilio emergencial 
para los trabajadores sin contrato formal (véase recuadro). Y además reforzó el perso-
nal de atención por medio de una alianza con el propio Departamento de Ciencias 
Contables de la UEFS para incorporar a contadores y exalumnos en la estructura del 
NAF. En septiembre de 2020, las atenciones prestadas por el NAF, en su mayoría virtua-
les, alcanzaban ya las 435 (frente a las 186 en 2019).

Al mismo tiempo, el NAF hizo un importante esfuerzo proactivo de divulgación de 
los nuevos servicios empleando diferentes medios de comunicación destinados a di-
ferentes segmentos de la población usuaria del NAF:

•	 Entrevistas de radio: en varias emisoras locales tales como Jovem Pan, Radio So-
ciedade o el Canal Acorda Cidade, buscando el público de baja renta (que cultural-
mente es radioyente en Brasil). La eficacia de este canal de divulgación se evidencia 
por el aumento notorio de las solicitudes de atención al NAF que se registra en los 
días posteriores a las entrevistas de radio.

•	 Programas de TV: en el canal Subaé (https://www.instagram.com/tv/CAdt_mEB-
Y4B/) y en la televisión universitaria TVOD Olhos d’ Agua (https://youtu.be/410e-
GZit-0Y).
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•	 Redes sociales: como Instagram (@nafuefs y @uefscolmat) y Facebook (@uefscol-
mat), buscando un público más joven (https://www.facebook.com/uefscolmat/
posts/560649964582881) y la Red NAF.

Aunque el NAF UEFS no dirigió los servicios a ningún colectivo en específico, uno de 
los objetivos estratégicos ha sido el mantenimiento del empleo de las empleadas do-
mésticas (uno de los grupos más vulnerables durante la pandemia, y con mayor nece-
sidad de asesoramiento):

•	 En el caso de las empleadas domésticas con contrato formal, el NAF ha orientado 
a sus empleadores (personas físicas) sobre la Medida Provisoria 936 y los procedi-
mientos burocráticos para garantizar la suspensión o reducción de carga horaria en 
el contrato de trabajo. Ante la creciente demanda, también amplió los servicios 
para orientar a las empleadas resolviendo dudas o consultas sobre los términos de 
dicha suspensión, la reducción de carga horaria y el monto a percibir desde un 
enfoque de ejercicio de derechos.

Portafolio de servicios

Acceso al auxilio emergencial:
•	 Acceso al auxilio emergencial:
•	 Aclaración de dudas sobre el acceso a la ayuda
•	 Actualización y/o regularización del registro en 

el Catastro de Personas Físicas (CPF)
•	 Orientación sobre forma de cobro para 

personas que no disponen de cuenta bancaria
�Programa Emergencial de Mantenimiento del 
Empleo: 

•	 Orientación sobre normativa vigente
•	 Orientación a empleadas domésticas sobre 

procedimientos de suspensión temporal y/o 
reducción de carga horaria en contratos laborales

•	 Verificación de los niveles de reducción salarial
•	 Aclaración de dudas de empleados y 

empleadores
Retiros de emergencia del FGTS:

•	 Orientación sobre normativa aprobada
•	 Consulta de saldo y retiros anteriores del FGTS

Manejo de la aplicación Caixa Tem: 
•	 Descarga e instalación de la aplicación en el móvil
•	 Ejercicio demostrativo sobre su operación 

práctica

De primera mano…

Janaína Cristina

Video Janaína Cristina:

https://www.youtube.com/watch?v=zY5AaPZgSVg&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=zY5AaPZgSVg&feature=youtu.be
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•	 De igual modo, el NAF ha atendido muchas empleadas domésticas que trabajan 
sin contrato (como autónomas), conocidas en Brasil como “diaristas”, para el acce-
so al auxilio emergencial (regularización del CPF, trámites de solicitud y manejo de 
la aplicación Caixa TEM en el móvil).

	→ Digitalización inclusiva: la atención virtual a través del canal Instagram	

Fruto de la pandemia, el NAF ha utilizado un canal en Instagram como me-
dio principal de atención personalizada mediante mensajes de chat 

y notas de voz. De hecho, el número de seguidores del canal se 
disparó de tan solo 5 personas en febrero de 2020 a 563 en 

agosto de ese mismo año. El uso de esta red social a través 
de teléfonos móviles permite llegar a la mayoría de las per-
sonas usuarias, dada la elevada penetración de este dispo-
sitivo en la sociedad brasileña. El canal se mantiene abier-
to para que el equipo del NAF atienda consultas y resuelva 
dudas, al tiempo que la coordinadora puede monitorear 
las atenciones de los estudiantes. También permite derivar 

al teléfono las atenciones que requieren mayor dedicación. 
Durante los meses más duros de confinamiento (abril y mayo 

de 2020), las consultas sobre el auxilio emergencial se contesta-
ban a todas horas, y también incluso durante el fin de semana.

Los datos desagregados por sexo y edad de los seguidores del canal Instagram arrojan 
un dato interesante, las persona usuarias del NAF UEFS se corresponde con un perfil 
de mujeres jóvenes:

•	 De los 563 seguidores registrados, el 66% eran mujeres (frente al 34% de hombres).
•	 La distribución porcentual de las franjas etarias femeninas apunta a usuarias muy 

jóvenes: 34% (18-24 años), 34% (25-34 años), 18% (35-44 años), 7% (45-54 años) y 
4% (más de 54 años).

En septiembre de 2020, el NAF impulsa-
ba una investigación para conocer me-
jor el perfil de las personas usuarias y 
los flujos de atención. Una hipótesis de 
investigación apunta a una posible di-
námica intergeneracional en el acceso 
al servicio de los NAF: son las personas 
mayores las que se enteran del servicio 
escuchando la radio, pero son luego fa-
miliares más jóvenes (de primer o se-
gundo grado) los que solicitan la atención NAF de la UEFS. Autoría Priscila Ramos.

	 Canal instagram   
(@nafuefs)

	 Atención telefónica 
(atención por celular 
personal de los estudiantes 
para casos específicos)

	 E-mail: nafuefs@uefs.br

mailto:nafuefs@uefs.br
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vía redes sociales. El NAF conserva un registro histórico de las personas atendidas en 
Instagram y prevé pasar un cuestionario en el que se van a añadir las siguientes pre-
guntas: “¿Solicitó el servicio para usted o para otra persona?”, “en tal caso, ¿se trata de 
un familiar directo (padre, madre, hermano), pariente, vecino o amigo?”, “¿cómo se en-
teró usted de los servicios del NAF?”.

Además de prestar servicios online, una buena práctica de digitalización inclusiva ha 
consistido en la elaboración de postales digitales para divulgar información útil y ac-
tualizada. Se trata, por ejemplo, de anuncios sobre servicios, recordatorios sobre ca-
lendarios y plazos para hacer las declaraciones tributarias, advertencia de sanciones 
por retraso, tutoriales para usar la aplicación Caixa Tem, etc. Las postales son imágenes 
gráficas de fácil descarga que pueden ser rápidamente compartidas a través de redes 
sociales de uso personal como grupos de WhatsApp o Facebook. De este modo, sirven 
para difundir mensajes “móvil a móvil” de forma instantánea. Las postales son diseña-
das en equipo por una estudiante y la coordinadora NAF mediante Canva, un progra-
ma de diseño gráfico de código abierto que permite combinar mensajes escritos con 
imágenes, ilustraciones y fondos creativos.

	→ Lecciones aprendidas en la promoción de atención itinerante en áreas rurales

En las áreas rurales, la población de los distritos de Feira de Santana adolece de ba-
rreras físicas y limitaciones digitales para acceder a los servicios de apoyo fiscal. Des-
de 2018, el NAF exploró varias alianzas con diversas prefecturas municipales de la 
región con el fin de promover una modalidad de atención itinerante. Sin embargo, 
pocas semanas antes de la campaña anual del impuesto sobre la propiedad territo-
rial rural (ITR), la coordinadora del NAF descubrió con sorpresa que algunas autorida-
des locales habían concebido el servicio itinerante del NAF como una estrategia para 
extender sus redes clientelares de “servicios por votos”. Dicha práctica resulta incom-
patible con la naturaleza gratuita del servicio, por lo que los acuerdos quedaron sus-
pendidos. A mediados de 2019, el NAF revitalizó una alianza existente años atrás con 
la FETAG-Ba (Federación Estadual de Trabajadores Rurales y de la Agricultura Fami-
liar de Bahía) para firmar un nuevo convenio a través del cual ofrecer atenciones a la 
población rural desde la sede de la federación en el centro de la ciudad. La rapidez 
con que se firmó el acuerdo y los escasos esfuerzos de difusión del servicio motiva-
ron el limitado éxito de la iniciativa: apenas 14 atenciones prestadas en dos días (18 
y 19 de septiembre).

En todo caso, la experiencia sirvió al NAF para generar varias lecciones aprendidas:

•	 El perfil de la población rural se corresponde con personas mayores de bajo nivel 
de instrucción (en ocasiones, analfabetas) y con amplias carencias de información. 
La mayoría no se desplaza a la ciudad a realizar un trámite puntual, por lo que se 
requiere una modalidad de atención itinerante.
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•	 El diseño e implementación de una estrategia requiere más tiempo en las universi-
dades públicas que en las privadas, ya que disponen de procedimientos adminis-
trativos más rígidos y menos agilidad de maniobra.

	→ �Articulación con la campaña de sensibilización para la dotación de aportes al 
Fondo Municipal de Derechos de Infancia y Adolescentes (PMDCA)

La Delegación Regional de la RFB en Feira de Santana ha coordinado una campa-
ña de sensibilización para la dotación de aportes tanto al Fondo Municipal de De-
rechos de Infancia y Adolescentes (PMDCA) como al Fondo Municipal de Derechos 
de las Personas Mayores (FMDPM). Esta campaña ha supuesto la convocatoria de 
una reunión con los NAF de la región para discutir acciones conjuntas y coordina-
das.

El NAF de la UEFS ha participado en la campaña con tres actividades:

1.	 Evento de sensibilización popular sobre la importancia de destinar fondos al FD-
MCA organizado en la UEFS, incluyendo la rendición de cuentas del uso de los fon-
dos por parte de la presidenta del FDMCA. Se difunden experiencias exitosas a 
modo de incentivo para que los contribuyentes se animen a destinar parte de su 
IRPF a organizaciones sociales que trabajan en la región.

2.	 Orientación a los contribuyentes sobre cómo realizar los trámites para destinar 
al FDMCA el 3% de su cuota tributaria. El procedimiento incluye marcar la opción 
en la declaración del IRPF, pero también el pago fraccionado en la ventanilla del 
banco mediante documentos separados. El NAF presta asistencia para cumplimen-
tar los trámites burocráticos adicionales, que en la práctica desincentivan a mu-
chos contribuyentes a optar por asignar recursos al FDMCA.

3.	 Seminarios destinados a OSC para la acreditación ante el FDMCA. Se realizaron 
dos seminarios en 2018 y 2019, y en el segundo de ellos participó el NAF de la 
UEFS. La pandemia suspendió los esfuerzos por ampliar los servicios presenciales 
de capacitación a OSC. Se prevé que estos servicios se pueden relanzar una vez se 
aclare el panorama al objeto de apoyar la acreditación de organizaciones sociales 
de cara al FDMCA.

MAPA DE ALIANZAS

El NAF mantiene una estrecha relación de coordinación con la Delegación de la RFB en 
Bahía (y el resto de NAF que operan en la región), así como con una relación de alianza 
natural con la Prefectura Municipal de Feira de Santana.
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CCJ –
NAF

Prefectura Municipal 
de Feira de Santana

(el NAF no tiene una alianza formal 
con la municipalidad)

FETAG-Ba
(Federación Estadual de Trabajadores 
Rurales y Agricultura Familiar –Bahia)

Convenio para prestar atención en la 
sede de la FETAG-Ba
•  Orientación y asesoría sobre el Impuesto 

Territorial Rural (ITR)
•  Cobertura geográ�ca en Feira de Santana 

y ciudades vecinas

NAF
FAMA

NAF
UNIFAS

NAF
FACEM

NAF
UNIFTC

NAF
UNIFAC

Curso de Ciencias
Contables - UEFS

(el Colegiado de Ciencias Contables 
está compuesto por profesores y 

estudiantes)

Fondo Municipal de Derechos de la Infancia 
y la Adolescencia (FMDCA)
(El Fondo �nancia alrededor de 200 OSC 

acreditadas en Feira de Santana)

Campaña de información ciudadana sobre  la desgrava-
ción �scal de los aportes al FMDCA

Participación en Seminario de formación a OSC sobre 
“acreditación y acceso al FMDCA”
•  Seminario organizado por DRF
•  Rendición pública de cuentas de los recursos invertidos en el 

FMDCA

DRF (Delegación regional de RFB en Feira de Santana)

Coordinación de NAF en la región
•  Creadora del modelo NAF de prestación de servicios
• Coordinación de acciones de los NAF (plani�cación, implementación, intercambio de 

buenas prácticas, control y monitoreo)

Coordinación de campaña de sensibilización para aumentar la dotación del 
Fondo Municipal de Infancia y Adolescencia (FMDCA)
•  Acciones conjuntas de sensibilización a los contribuyentes sobre el “Destino del IR al 

FMDCA”
•  Envío de funcionarios de la RFB a los eventos de capacitación del NAF
•  Seminario de Capacitación a OSC sobre acreditación y acceso al FMDCA
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	→ Entrevistas realizadas

•	 Priscilla Motta Oliveira, docente y coordinadora del NAF en la UEFS

•	 (4 y 22 de agosto de 2020).

•	 Iracema Brito Neves, coordinadora del curso de Ciencias Contables de la UEFS (22 de agosto de 2020).

4.3. El NAF de la Universidad Estácio: Articulación con 
políticas locales y el uso de Instagram como plataforma 
digital de educación fiscal

Campus de Moreira Campos  
en Fortaleza (Ceará – Brasil) 

Centro Universitario Estácio de Ceará

FORTALEZA: UNA ENORME BOLSA DE DESEMPLEO JUVENIL ABOCADA A 
LA INFORMALIDAD

Importante centro turístico, comercial y financiero, Fortaleza es una de las tres ciuda-
des más importantes de la Región Nordeste, junto a Recife y Salvador. Como el resto 

Video de programa en TVOD. Difusión sobre servi-
cios en la pandemia COVID-19 con participación 
de coordinadora y estudiantes

https://youtu.be/410eGZit-0Y
https://youtu.be/410eGZit-0Y
https://youtu.be/410eGZit-0Y
https://youtu.be/410eGZit-0Y
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del nordeste de Brasil, la ciudad se ca-
racteriza por los altos niveles de des-
igualdad y de concentración de la po-
breza, agravada por la aridez del clima.

La criminalidad es un problema crecien-
te ligado a bandas que operan desde las 
cárceles, pero también a las dinámicas 
del narcotráfico. De hecho, en la Región 
Metropolitana de Fortaleza se ubican al-
gunos de los municipios más violentos 
de Brasil, como es el caso de Maracanaú, a 24 km de la capital. En algunos lugares de la 
periferia, se precisa la autorización de los carteles del narcotráfico para poder transitar.

El fenómeno de la violencia está fuertemente ligado a la falta de acceso a la educación y 
la escasez de oportunidades laborales. De hecho, la región adolece de elevadas tasas de 
desempleo juvenil, lo que constituye un factor estructural de desestabilización social. 
Cerrado el camino de la formación, una gran parte de la población joven se ve abocada 
a las redes criminales o a la economía informal. El comercio ambulante surge como un 
recurso primordial para ganarse la vida, pero no permite salir del circuito de la pobreza.

El Programa de Emprendimiento Sostenible: una política local  
de la Prefectura Municipal de Fortaleza

Desde 2014, la Secretaría Municipal de Desarrollo Económico (SDE) de la Prefectura Munici-
pal implementa el Programa de Emprendedurismo Sostenible, en alianza con el SEBRAE (Ser-
vicio Brasileiro de Apoyo a las Microempresas y Empresas de Pequeño Porte). El programa 
posee cuatro ejes de intervención: a) formalización de negocios, b) capacitación gratuita 
gerencial y contable (en la red de 14 Salas del Emprendedor esparcidas en la ciudad), c) acce-
so al microcrédito y d) comercialización de servicios y productos.

El programa promueve también los espacios comerciales, como es el caso del Galpón del Pe-
queño Emprendedor (Gpe), una suerte de shopping popular de ropa en pleno barrio céntrico 
de Fortaleza. El Gpe ofrece a los comerciantes ambulantes de la ciudad la posibilidad de esta-
blecerse y formalizar su negocio. E incluye además un apoyo en digitalización en redes sociales 
a través de: a) un canal en Instagram (@galpaopequenoempreendedor), que contaba con 
75.800 seguidores y 1.132 publicaciones en agosto de 2020; y b) un grupo de ventas al servicio 
de vendedores y concesionarios del Gpe, que opera a través de un grupo de WhatsApp.

Fuente: Prefectura Municipal de Fortaleza (https://www.fortaleza.ce.gov.br).

Foto: Ciudad de Fortaleza, autoría EUROsociAL
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EL NAF EN CIFRAS

•	 Origen: en 2004 la Universidad Estácio creó el 
Núcleo de Prácticas Contables (NPC) en el cam-
pus de Moreira Campos, como proyecto de ex-
tensión social universitaria para atender a las 
comunidades pobres, ONG y personas físicas 
en general. Con el lanzamiento de la Red NAF 
por la Receita Federal en 2013, la universidad 
accedió al paraguas de capacitación de la RFB y 
cambió las siglas de su proyecto de extensión.

•	 Universidad: se trata de la mayor institución de 
enseñanza superior de Brasil, con presencia en 23 
Estados y el Distrito Federal (93 campus en total). 
Está especializada en educación superior (pregra-
do y posgrado) tanto presencial como a distancia, 
y adopta un enfoque de responsabilidad social 
que articula la promoción de proyectos sociales 
con la participación de estudiantes, profesores y empleados administrativos.

•	 Anclaje institucional: insertos en la carrera de Ciencias Contables, la universidad 
dispone de una red de 4 NAF distribuidos en sus diferentes campus (Centro, Morei-
ra Campos, Paraganba y Vía Corpus). Cada campus ha creado su propio NAF para 
atender a la comunidad del entorno.

•	 Liderazgo colegiado: equipo coordinado por Paulo Gomes —docente y coordina-
dor del NAF en Moreira Campos— y apoyado por 2 estudiantes monitores que li-
deran líneas de trabajo de acuerdo con sus potencialidades. 

•	 Infraestructura física: el NAF de Estácio Moreira Campos funciona en una sala de 
15m², en un lugar de fácil visualización y acceso en la universidad. Dispone de señal 
wifi, 5 mesas para atención con ordenador, impresora, pizarra blanca y sillas de es-
tudio (con brazo de apoyo para rellenar formularios), así como un espacio para re-
uniones. Los estudiantes usan insignias de identificación y visten camiseta están-
dar del proyecto.

•	 Redes sociales: https://www.instagram.com/nafmoreiracampos/?hl=es
https://www.facebook.com/nafmoreiracampos/?ref=page_internal

BUENAS PRÁCTICAS

Los NAF de la Estácio constituyen una buena práctica por múltiples razones. Por un 
lado, han desarrollado un esquema diferenciado de servicios para todas las etapas del 
ciclo de la vida (niños, jóvenes, adultos y personas mayores). Por otro lado, se han arti-
culado con las campañas de educación fiscal promovidas por el Gobierno local y esta-
dual y han optimizado el uso de un canal en Instagram como plataforma interactiva de 
educación fiscal.

Registro de atenciones (2019)

Estudiantes

Capacitados  50

Activos en NAF  40

Personas atendidas 

Mujeres 3.000

Hombres 3.200

Presencial 2.700

Virtual     
3.500

TOTALES 6.200
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	→ MUTIRÃO de ciudadanía y otras modalidades de atención itinerante

El NAF Estácio se dirige a un público formado por personas de bajos ingresos o mi-
croemprendedoras. Además de la atención ofrecida en la oficina universitaria, el NAF 
ha creado diversas formas de atención itinerante para desplazarse en las áreas periur-
banas de Fortaleza. La más exitosa ha sido la mutirão de ciudadanía. Se trata de inicia-
tivas tradicionales en algunas ciudades brasileñas que se organizan como ferias solida-
rias para brindar servicios a personas vulnerables. A través de los años, la Estácio ha ido 
ajustando su cartera de servicios a las atenciones más demandadas (véase recuadro):

•	 En 2019, la Red NAF de la Estácio organizó mutirões en Areninha del Conjunto San 
Bernardo (barrio Messejana), así como en la Feria José Avelino (el mayor comercio 
ambulante de Fortaleza en el barrio centro). Esta última orientada particularmente 
al microemprendedor individual (MEI).

•	 Están organizados conjuntamente por los 4 NAF de Estácio en coordinación con la 
Prefectura Municipal de Fortaleza, el Gobierno del Estado de Ceará y el 

•	 Consejo Regional Contable de Ceará (CRC-CE).
•	 Incluyen acciones de educación financiera/ciudadana para públicos específicos 

(niños, jóvenes y ancianos), así como acciones de emprendimiento y un programa 
específico de emprendimiento para mujeres.

La Red NAF del Estácio Ceará realiza otras modalidades de atención itinerante, des-
plazándose hasta diferentes plazas, ferias, shoppings, escuelas, mercados de comercio 
ambulante e instituciones sin ánimo de lucro.

Portafolio de servicios

Declaración del IRPF:
•	 Asistencia en declaración del IRPF (cumplimentación de formulario, presentación telemática)
•	 Orientación para destinar el 6% a los Fondos de Acción Social (Infancia y Personas Mayores)
Exención del IPTU (impuesto a la propiedad territorial urbana):
•	 Resolución de dudas (documentación requerida, plazos, recargos por impago)
•	 Acompañamiento en los trámites para solicitar exención en el impuesto
Regularización del Catastro de Personas Físicas:
•	 Consulta digital sobre situación personal
•	 Asistencia en trámites digitales para actualización y/o regularización del CPF
Orientación sobre el SIMEI (Sistema de Tributación Única del Microemprendedor Individual):
•	 Información general y resolución de dudas (requisitos, funcionamiento, lógica del 

impuesto único y obligaciones accesorias)
•	 Orientación sobre ventajas de formalización y seguro social por contingencias laborales)
•	 Apoyo en trámites de formalización (altas y bajas de las empresas)
•	 Apertura y mantenimiento del CNPJ-MEI (Catastro Nacional de Persona Jurídica)
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	→ �Articulación con CAMPAÑAS de EDUCACIÓN FISCAL de los gobiernos local 
y estadual

El NAF ha tenido la virtud de articularse con diversas campañas locales de educación 
fiscal destinadas a combatir el fraude fiscal y promover el retorno de impuestos en la 
inversión en servicios públicos. Hasta el año 2019 la Secretaría de Hacienda (SEFAZ) del 
Gobierno estadual de Ceará lanzó la campaña “Sua nota vale dinheiro” para concien-
ciar a la población local sobre la importancia de solicitar nota fiscal en las compras 
habituales, al objeto de reducir la incidencia de la economía informal y aumentar la 
recaudación de ingresos públicos. El incentivo de la campaña consistía en que un pe-
queño porcentaje del importe de las notas fiscales entregadas a las ONG les era reem-
bolsado siempre y cuando estas figurasen en un registro municipal. Bajo ese esquema, 
el NAF de Estácio contribuyó a divulgar la campaña y apoyar a varias instituciones sin 
ánimo de lucro mediante dos acciones concretas:

•	 Asistencia para inscribirse en el registro municipal y poder así acceder a los incen-
tivos fiscales.

•	 Apoyo en la recolección de notas fiscales.

A partir de 2020, el Gobierno estadual lanzó la nueva campaña “Sua nota tem valor”, 
manteniendo el enfoque de intervención de la campaña anterior, pero cambiando la 
modalidad de incentivo del descuento fiscal al derecho a participar en sorteos y pre-
mios (ordenadores, teléfonos móviles). El NAF continuó con la divulgación y el apoyo 
a personas físicas para inscribirse en el registro y participar en los sorteos.

Y también se articuló con la campaña “Nota Fortaleza” de la Secretaría Municipal de 
Finanzas (SEFIN) de la Prefectura Municipal. Con el lema “Todo el mundo puede, todo 
el mundo gana”, esta campaña tiene una operativa similar. Funciona en el momento 
en que una persona registrada consume un producto o un servicio en una de las 
empresas que estén inscritas en el Catastro de Productos de Bienes y Servicios (CPBS) 
en la municipalidad.

	→ Programa de atención en la RESIDENCIA LAR TORRES de MELO

Otra línea interesante de trabajo 
del NAF Estácio es la atención en 
residencias de personas mayores, 
tanto en Lar Torres de Melo (la 
mayor residencia de personas 
mayores de Ceará y la segunda de 
Brasil) como en San Vicente de 
Paula (residencia para mujeres). 
Iniciado en 2019, el convenio con Lar Torres de Melo tiene vocación de continuidad, si 

Residencia Lar Torres de Melo. Autoría: NAF UEFS BA. 
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bien las visitas a la residencia fueron totalmente suspendidas en 2020 por causa de la 
pandemia del COVID-19.

La primera buena práctica se debe a la prestación de servicios adaptados a las perso-
nas mayores. Los estudiantes del NAF prestan una asistencia integral durante la cam-
paña de la declaración del impuesto a la renta (IRPF), asumiendo tanto la recopilación 
de datos fiscales como la cumplimentación de los formularios y la tramitación telemá-
tica de las declaraciones. Además, extienden este servicio de asesoramiento gratuito al 
personal laboral y voluntario de la residencia.

Este servicio de apoyo fiscal se combina con un apoyo solidario a la residencia me-
diante la interrelación de varias acciones y campañas complementarias con una clara 
finalidad de inclusión social:

•	 Una campaña de donación de alimentos (latas de leche en polvo) entre los usua-
rios del NAF en la universidad, a los que se les informa de la campaña solidaria 
como contraprestación voluntaria al apoyo recibido. En 2019, se recogieron casi 
50 kilos de leche en polvo, que fueron entregados a la residencia.

•	 Una campaña de recolección de notas fiscales, con el propósito de que la 
residencia pudiera obtener recursos financieros en el marco de la campaña 
“Sua nota vale dinheiro” de los Gobiernos estadual y local (véase epígrafe an-
terior).

•	 Por último, una iniciativa de adopción de personas mayores como “abuelos/as” 
por parte de los estudiantes, con el fin de crear un vínculo de cariño con mu-
chas personas ancianas que carecen de familia.

	→ Jornadas de educación fiscal en COLEGIOS	

En alianza con la Prefectura Municipal de Fortaleza, el NAF Estácio desarrolla jorna-
das de educación fiscal en escuelas públicas de la ciudad, tales como Nossa Sen-
hora das Graças, Marista Sagrado Coraçao y EEFM Doutor César Cals Colegio, con el 
objetivo de acercar la educación fiscal, financiera y ciudadana a los niños de una 
manera divertida. Las jornadas están destinadas tanto al nivel de primaria como al 
de secundaria:

•	 En secundaria, las jornadas intensivas incluyen charlas de concienciación, mi-
nicursos y debates acerca de la función social de los impuestos y la financiación 
de los recursos públicos. Las acciones de formación están destinadas a desmiti-
ficar la tributación y aumentar la conciencia financiera, fiscal y ciudadana en los 
jóvenes.

•	 En el nivel de primaria, el abordaje implementado por el NAF adopta el uso de 
juegos lúdicos como estrategia básica de aprendizaje. Un ejemplo es la Carrera 
de la Ciudadanía, un juego de mesa que consiste en superar pruebas en un 
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recorrido urbano. Al principio del juego, los jugadores reciben un dinero que 
pueden designar al pago de impuestos, lo que garantiza el acceso posterior a 
servicios públicos en caso de emergencia (hospital). O el Mancala, un juego de 
estrategia destinado a la formación en finanzas personales.

	→ Digitalización inclusiva: atención virtual multicanal a través del CELULAR

La pandemia del COVID-19 obligó a suspender todas las activi-
dades presenciales en 2020, sustituyéndolas por varios ca-

nales digitales de atención. Además de la tradicional 
cuenta de correo electrónico, el NAF ha privilegiado 

los canales de atención vía móvil, como son Insta-
gram, WhatsApp o Telegram.

Durante el periodo de la pandemia, el NAF se 
orientó a dar asesoramiento virtual para el acceso 
al auxilio emergencial de la RFB. A través de cana-
les digitales, brindó asistencia sobre la regulariza-

ción del Catastro de Personas Físicas (CPF), los reti-
ros de emergencia del FGTS (Fondo de Garantía por 

Tiempo de Servicio), así como acerca del uso de la apli-
cación Caixa Tem para disponer del dinero de forma elec-

trónica, sin hacer cola en el banco.

La atención virtual ha abierto la puerta a extender geográficamente los servicios del 
NAF a otras ciudades y otros Estados de Brasil, llegando así a más públicos y personas 
en situación de vulnerabilidad.

	→ �Digitalización inclusiva: el aprovechamiento de INSTAGRAM como plataforma 
digital de educación fiscal	

A fecha de 31 de agosto de 2020, el canal de Instagram (@nafmoreiracampos) contaba 
con 772 seguidores y 88 publicaciones compartidas. Más allá de proporcionar un canal 
de atención, esta red social se ha convertido en un espacio virtual de aprendizaje en el 
que el NAF ha volcado múltiples contenidos digitales: 

•	 El muro del canal funciona como un tablón de anuncios y avisos para promocio-
nar los eventos de capacitación e intercambio. La línea de diseño gráfico de las 
imágenes logra transmitir dinamismo e interactividad.

•	 El canal ofrece, además, un completo repositorio de vídeos tutoriales, microtips 
fiscales y programas grabados en radio y televisión para promocionar los servicios. 

•	 Una iniciativa que cuenta con mucho éxito es la serie de vídeos en directo (lives) 
con entrevistas interactivas a docentes y autoridades municipales sobre temáticas 

Distribuidor de atenciones:   
bit.ly/3egJNkz

	 Instagram   
@nafmoreiracampos

	 Whatsapp 
+55 85 3456.4115

	 Telegram 
NAF-Informativo  
(@nafestacioceara)

	 E-mail: naf.mc@estacio.br

https://l.instagram.com/?u=https%3A%2F%2Fbit.ly%2F3egJNkz&e=ATMSgH_K8G4mKyAp53phucoUXLrySY6p77hvFETBAvVFNfHNeH8ShakPtv5R40ED7iJ19S525HUGPB891_Femw&s=1
mailto:naf.mc@estacio.br
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de interés (diferencia entre las declaraciones del IRPF y de la recaudación del SIM-
PLES, el oficio del contador poscrisis o la educación fiscal en la Prefectura Municipal 
de Fortaleza, entre otros).

•	 Además, la red ofrece otro formato más convencional de videoconferencias (graba-
dos en diferentes plataformas como Teams o Google Meet), y también proporciona 
vídeos tutoriales sobre cómo instalar y probar las aplicaciones de videoconferencia.

Resulta también interesante el modelo participativo de gestión que posee la plata-
forma, a partir de una cultura dinámica de trabajo, la figura de monitores líderes (con 
funciones de gestión) y el uso creativo de nuevas tecnologías de comunicación:

•	 Los “monitores líderes” lideran la ejecución de determinadas acciones junto con el 
profesor coordinador del NAF, según sus afinidades y nivel de implicación. No obs-
tante, todos los estudiantes participan en todas las acciones.

•	 El NAF posee una dinámica de trabajo en equipo, a partir de discusiones y decisio-
nes en conjunto.

De primera mano…

Iury Gomes Chaves
Estudiante de cuarto semestre y monitor líder del NAF

“Yo creo que el NAF es un proyecto manejado por estudiantes, sin depender de un coordina-
dor que diga lo que hay que hacer. Los estudiantes también proponen y crean nuevos pro-
yectos. En el último año, algunos estudiantes hemos pasado a desempeñar funciones de 
monitor responsable de varias actividades: hay una monitora encargada de la identidad vi-
sual en Instagram (paleta de colores, perfil de postales), otro monitor coordina la respuesta a 
los contribuyentes y, en mi caso, apoyo en labores de coordinación general. Pero no se trata 
de cargos específicos, sino más bien surge a partir de una dinámica de proponer iniciativas, 
desarrollarlas y asumir nuevas responsabilidades”.

“Si preguntas a un profesor qué es un NAF, te dirá que es un espacio de aplicación práctica de 
contenidos aprendidos en el aula. En cierto modo es verdad, pero como alumno te diré que 
es mucho más que eso. En el NAF se aprenden nuevos conocimientos que no vemos en aula: 
es un espacio de aprendizaje permanente, al encarar situaciones diversas de atención a 
usuarios, entrevistas, vídeos en directo, y entrar en contacto con profesionales de referencia 
y autoridades locales”.
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•	 Durante la pandemia, el equipo ha hecho uso de Trello para monitorear la gerencia 
de actividades y la plataforma Teams para reuniones de trabajo.

•	 El NAF está formado por nativos digitales que comparten de forma transversal la 
labor de comunicación (entrevistas, grabación de vídeos, carga de información en 
la red, etc.).

MAPA DE ALIANZAS

El NAF se inserta en un tejido de alianzas con especial articulación con instituciones 
públicas, en un esfuerzo valioso de organización con las políticas públicas. Así lo po-
nen de relieve sus alianzas preferenciales con el Gobierno estadual de Ceará y la Pre-
fectura Municipal de Fortaleza.

NAF
Estácio

Gobierno estadual de Ceará
(Secretaría de Hacienda SEFAZ)

Articulación con campañas de educa-
ción �scal (participación del NAF en las 
campañas “Sua nota vale dinheiro” y “Sua 
nota tem valor”)

Coordinación del programa de educa-
ción �scal en colegios
•  Capacitación de estudiantes y desarrollo 

del programa de educación �scal

Participación en acciones de formación
•  Participación de funcionarios en eventos 

formativos del NAF (entrevistas en directo, 
seminariosvirtuales, etc.) 

Delegación Regional de la
Receita Federal de Brasil (RFB)

Capacitación de estudiantes 
•  Capacitación de los estudiantes en el 

programa NAF a nivel presencial y virtual

Servicio Brasileño de Apoyo a 
las Micro y Pequeñas Empresas 

(SEBRAE)

Capacitación de estudiantes
•  Capacitación de estudiantes y desarrollo de 

todas las acciones relacionadas con el 
microemprendedor individual (MEI)

Consejo Regional Contable do 
Ceará (CRC-CE)

Organización conjunta de acciones de 
atención, formación y sensibilización
•  Organización conjunta del mutirão 2019 en 

la campaña del IRPF
•  Conmemoración del Día del Contable 

(25 de abril)

Prefectura Municipal 
de Fortaleza

(Secretaría de Finanzas SEFIN)

Articulación con campañas de educa-
ción �scal
•  Divulgación de la campaña “Nota Fortaleza”
•  Apoyo a entidades sin ánimo de lucro para 

bene�ciarse de la campaña

Coordinación del programa de educa-
ción �scal en colegios
•  Capacitación de estudiantes y desarrollo 

del programa de educación �scal

Participación en acciones de formación
•  Participación de funcionarios municipales 

en eventos de formación del NAF (entre-
vistas en directo, seminarios, etc.)
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VÍDEOS

Vídeo resumen del NAF de la Red Estácio:

REFERENCIAS

NAF Estácio (2020). Relatório de boas práticas em 2019-20. Fortaleza: Universidad Estácio, Núcleo de Apoyo 

Contable y Fiscal (NAF).

PMF (2020). Programa de empreendedorismo sustentável prestou mais de 55 mil serviços em três anos de 

atividade. Prefectura Municipal de Fortaleza, 16 de diciembre de 2016. Recuperado de https://www.

fortaleza.ce.gov.br/noticias

	→ Entrevistas realizadas

•	 Paulo Henrique Vieira Gomes (14 y 31 de agosto/septiembre de 2020).

•	 Iury Gomes Chaves (31 de agosto/septiembre de 2020).

4.4. El NAF de UniAmazonia: Tributación y ciudadanía  
en sociedades posconflicto

Florencia (Caquetá – Colombia)
Universidad de la Amazonía (UniAmazonia)

CAQUETÁ: UNA TIERRA DE INFORMALIDAD AFECTADA POR EL 
CONFLICTO ARMADO

Caquetá vive principalmente de la producción ganadera y agrícola. Sus 480.000 
habitantes se reparten en 16 municipios, aunque más de la mitad de los caquete-
ños se concentran en Florencia, una ciudad joven fundada en 1902. El departa-
mento está sumido en un fenómeno extendido de economía informal. Según 

https://www.youtube.com/watch?v=ruOzpxKUuXA
https://www.youtube.com/watch?v=ruOzpxKUuXA
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cifras del Banco de la República, 
el 76% de sus trabajadores son in-
formales.

La débil presencia del Estado, la 
baja calidad de los servicios pú-
blicos y la corrupción generaliza-
da han contribuido a arraigar una 
profunda desconfianza en el Esta-
do. “Para qué pagar si se lo roban, 
¿qué nos da el Estado? Pago impuestos mientras otros progresan en la informalidad”, 
se quejan los empresarios. “Hay ganaderos ricos que no cumplen con sus obligaciones 
tributarias, y así los servicios públicos nunca van a mejorar”, se lamenta una funciona-
ria. Esa desconfianza llegó a ser extrema durante el conflicto armado. En muchos luga-
res se cobraba la “vacuna”, un impuesto exigido por las Fuerzas Armadas Revoluciona-
rias de Colombia (FARC), lo que obligaba a los comerciantes a llevar una contabilidad B 
para cumplir con las extorsiones, preservar su negocio, así como la integridad física y 
familiar. Las extorsiones también eran frecuentes por parte de los paramilitares. En esos 
años, los funcionarios de la Administración tributaria no podían recorrer la región sin 
poner en riesgo su vida, ante la fuerte resistencia y los boicots de los comerciantes a los 
censos promovidos por el Estado. En este contexto, la Dirección Seccional de la DIAN 
diseñó una estrategia a largo plazo de generación de cultura tributaria (véase recuadro).

Los tiempos han cambiado, pero el pago de impuestos sigue siendo una asignatura 
pendiente. Los problemas sociales de la ciudad se han acentuado con la llegada 
masiva de personas desplazadas por el conflicto armado, equivalentes al 60% de su 
población, lo que genera efectos. A través del Departamento de Prosperidad Social, 
el Estado ha entregado capital semilla a la población desplazada para facilitar su 
arraigo económico y apertura de negocios. Esta política pública ha incrementado las 
demandas de apoyo contable y fiscal de esta población vulnerable.

La estrategia de la DIAN para restituir la confianza ciudadana en Caquetá

Cuando Hernando Vásquez asumió en 2004 el cargo de director seccional de la DIAN en Ca-
quetá, se planteó reposicionar la institución en un clima de recelo y desconfianza. La primera 
medida fue acercarse a la población local, a través de la participación con stand propio en 
ferias agrarias y agroecológicas. “¿Qué hacen ustedes aquí? Déjennos respirar un poco”, fue la 
reacción de los feriantes. Y también en eventos culturales, como el reinado anual organizado 
por la Caja de Compensación Familiar de Florencia, lo que permitió humanizar la institución 
ante la población. Esta iniciativa no contó siempre con la comprensión de la Dirección 

Ciudad de Caquetá. Autoría Eurosocial.
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Nacional de la DIAN del momento, que alertó que su principal misión debía ser recaudar. 
Aquellos primeros pasos ayudaron, sin embargo, a sentar las bases para llevar a cabo una 
estrategia de transformación del imaginario de la Administración tributaria entre la pobla-
ción local, a partir de varias líneas complementarias de intervención:

•	 Creación de un portafolio de servicios al contribuyente.
•	 Espacios de interrelación entre ciudadanía y Administración tributaria: destinados a 

crear lazos de confianza mutua.
•	 Cultura de contribución: desde 2007, la Oficina Departamental de la DIAN ha organizado, 

al menos, 8 encuentros infantiles y juveniles de cultura tributaria en la región, además de 
multitud de actos de educación fiscal en colegios. En 2017, Caquetá albergó un foro 
regional de cultura de contribución, con la participación de delegaciones de varios países 
de la región.

•	 Programa de Formación Docente en Cultura Tributaria: se han formado 150 docentes en 
la región a partir de un intercambio inicial con pedagogas argentinas y la elaboración de 
material didáctico sobre educación fiscal (con apoyo del programa EUROsociAL).

•	 Creación e impulso de los NAF: la idea surgió a partir de una visita de una delegación 
brasileña en 2015 a Bogotá. Un año después la DIAN invitó a su Dirección Seccional a iniciar 
contactos con las universidades regionales para poner en marcha la idea. Se concibió 
entonces el NAF en UniAmazonia como un servicio de extensión para llegar a los sectores 
más desfavorecidos y a las áreas rurales del departamento.

EL NAF EN CIFRAS

•	 Origen: en 2016, UniAmazonia firmó un conve-
nio con DIAN para el arranque del NAF. En 2017, 
se iniciaron las atenciones con 9 estudiantes 
(fue el 1.er NAF promovido en Colombia fuera 
de Bogotá).

•	 Anclaje institucional: UniAmazonia es la úni-
ca universidad pública en Caquetá, y está 
fuertemente comprometida con el proceso 
de paz y el desarrollo sostenible. El Consulto-
rio Contable y Tributario opera en la universi-
dad desde 2012, espacio académico en el que 
se inserta el NAF. La coordinación asigna a los 
estudiantes casos solicitados por los contribu-
yentes de baja renta, así como tareas de inves-
tigación contable y tributaria. Desde 2020, los 
NAF dejan de ser una opción de grado para 
ser parte del Programa de Contaduría Pública.

Registro de atenciones (2019)

Estudiantes

Capacitados  18

Activos en NAF  18

Atenciones

Mujeres n. d.

Hombres n. d

Presenciales 2.172

Virtuales 6

TOTAL  2.178
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•	 Liderazgo: Existe un coliderazgo entre dos perfiles complementarios que han tra-
bajado de la mano desde 2017:

-	 Evelia Sabi Ramírez, coordinadora del NAF UniAmazonia (y profesora universi-
taria que coordina dos programas de posgrado en tributación) realiza tareas 
permanentes de coordinación y motivación de los estudiantes, a partir de una 
inquietud intelectual para atender nuevas demandas tributarias y contables.

-	 Hernando Vásquez, director seccional de la DIAN en Caquetá (también docente 
en UniAmazonia) ha tenido un papel clave para posicionar el NAF en la región 
mediante múltiples alianzas estratégicas.

•	 Infraestructura física: el NAF dispone de una completa oficina de atención en la 
universidad con 10 cubículos de atención y una sala de capacitación sobre servi-
cios virtuales que ofrece la DIAN.

•	 Sitio web: https://www.uniamazonia.edu.co/inicio/index.php/naf.html (el sitio 
ofrece informes de actividades de atención, anexos fotográficos, un registro de es-
tadísticas de satisfacción del servicio y un banco virtual de vídeos con testimonios 
de personas usuarias y estudiantes).

BUENAS PRÁCTICAS

La inserción del NAF en la estrategia de la Oficina Seccional de la DIAN en Caquetá 
constituye un caso singular de articulación con políticas públicas. De hecho, la gran 
cantidad de buenas prácticas del NAF de UniAmazonia se deriva de una buena inter-
pretación y reapropiación de los aciertos de la estrategia de la DIAN en la región, como 
es la educación fiscal y la presencia en áreas rurales. Por otro lado, la articulación del 
NAF en el Consultorio Contable y Tributario de la universidad constituye una segunda 
fuente de profesionalidad y buen hacer. El esquema conjunto de trabajo NAF-Consul-
torio explica, por ejemplo, su orientación a la demanda, así como la capacidad para 
explorar nuevos servicios y cualificar la atención prestada.

	→ Programa Gana-Gana Tributario

El NAF de UniAmazonia ha creado un programa de-
nominado Gana-Gana Tributario para ofrecer una 
asesoría integral a microempresarios y micronego-
cios sobre una batería amplia de incentivos fiscales 
vigentes en la legislación por diferentes conceptos:

•	 Desgravaciones fiscales para MYPE de nueva 
creación bajo el régimen ZOMAC (zonas más afec-
tadas por el conflicto), que comprende 344 munici-
pios en Colombia, incluidos los de Caquetá.

Grupos meta

•	 Microemprendedores/as
•	 Personas que regentan 

micronegocios (comerciantes 
minoristas, vendedores 
ambulantes) 

•	 Contadores públicos rurales
•	 Comunidades rurales (en 

proceso de conformar una 
entidad sin ánimo de lucro)
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Portafolio de servicios

•	 Orientación en actividades 
económicas y responsabilidades 
empresariales

•	 Orientación en el acceso a 
bonificaciones fiscales para nuevos 
micronegocios en régimen ZOMAC

•	 Orientación sobre los beneficios 
fiscales por contratación de personas 
en situación de vulnerabilidad 
(requisitos legales de acceso)

•	 Orientación sobre formalización de 
micronegocios (trámites de 
inscripción, actualización y 
cancelación del RUT, trámite de 
facturación y facturación electrónica)

•	 Asesoramiento tributario 
(responsabilidades sobre IVA e 
impuesto al consumo, devoluciones 
y compensaciones, sucesiones 
ilíquidas)

•	 Información básica sobre trámites y 
servicios tributarios, aduaneros y 
cambiarios (TAC)

De primera mano…

Luis Fonsaga
Persona con discapacidad auditiva empleada 

por la constructora Vías Belén
Roque Alba

Directivo de Vías Belén (unión temporal de 
empresas del Grupo Engineers SAS y Juan Eduardo 

Polanía), que asistió a la capacitación brindada 
por el NAF en el Hotel Royal Plaza (Florencia)

“Con el señor Luis Fonsaga hemos tenido una 
excelente relación laboral, por encima de lo es-
perado. Ha compenetrado muy bien con todos 
sus compañeros de trabajo en la ejecución de 
las actividades diarias, sin que supusiera una 
barrera de comunicación. El equipo de trabajo 
ha logrado entender el lenguaje de signos, y 
esa experiencia nos ha enriquecido a todos”.

Fuente: entrevista grabada en vídeo (23 de junio de 2019).

•	 Incentivos fiscales por contratación de personas vulnerables, incluyendo muje-
res víctimas de violencia de género (Ley 1257 de 2008) y personas con limitaciones 
físicas (Ley 361 de 1997).

•	 Donaciones a entidades sin ánimo de lucro (ESAL), que permiten desgravaciones 
fiscales en el impuesto a la renta, al tiempo que favorecen el cumplimiento de la 
responsabilidad social empresarial.

Estos incentivos fiscales pretenden ser un puente para restituir la confianza en el Esta-
do, a partir de una relación de beneficio mutuo y no tanto de sanción o coacción. Capa-
citados por la Administración tributaria, los 
estudiantes de los NAF UniAmazonia dedi-
can todo el tiempo necesario a los ciuda-
danos que están sopesando la decisión de 
formalizar su micronegocio, escuchan sus 
problemas e inquietudes y les ayudan a 

359 nuevas empresas bajo 
figura ZOMAC 

creadas en Caquetáen 2017- 
junio de 2020
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hacer un análisis racional de los beneficios fiscales a medio plazo. Por ejemplo, las 
MYPE de nueva creación acogidas al régimen ZOMAC disfrutan de una bonificación 
escalonada en la tarifa del impuesto a la renta del 100% en 2017-2021, del 75% en 
2022-2024 y del 50% en 2025-2027. Pero también existen otros beneficios ligados al 
crecimiento del negocio.

En el marco del programa Gana-Gana Tributario, el NAF se ha articulado con pro-
gramas públicos y de cooperación, como el Modelo de Inclusión Laboral con Enfo-
que de Cierre de Brechas (2017-2019), iniciativa desarrollada por el Servicio Público 
de Empleo (SPE) en alianza con el Programa de Fortalecimiento Institucional para 
las Víctimas de USAID, la Organización Internacional para las Migraciones (OIM) y el 
Programa Prointegración Caquetá y Meta (PROINTCAME) de GIZ (cooperación ofi-
cial alemana). La iniciativa estaba dirigida a promover la contratación laboral de dos 
perfiles de personas en situación de vulnerabilidad: a) mujeres víctimas de violen-
cia (con sentencia ejecutorial); y b) personas con limitaciones físicas (con certificado 
oficial emitido por medicina legal). De este modo, se logró que 17 personas, inclu-
yendo personas con limitaciones auditivas, fueran empleadas en almacenes o cons-
tructoras en Caquetá (véase recuadro). El esquema de intervención propició siner-
gias y complementariedades a través del reparto de funciones entre varias 
instituciones:

•	 El NAF sensibilizó a los microempresarios 
sobre el marco normativo, beneficios tri-
butarios a través de ejemplos claros, requi-
sitos legales y el proceso de tramitación de 
los beneficios fiscales. Los estudiantes 
prestaron su atención en horario nocturno, 
para adaptarse a la disponibilidad de los 
empresarios.

•	 El Servicio Público de Empleo (SPE) pres-
tó asesoramiento laboral básico a los/as trabajadores/as en situación de vulnera-
bilidad (por ejemplo, cómo prepararse y afrontar una entrevista laboral).

•	 La OIM entregó materiales de divulgación sobre el programa y asumió el coste de 
los certificados médicos para que las personas con discapacidad pudieran acredi-
tar su condición.

•	 La GIZ coordinó y financió el proyecto de intervención con fondos de PROINT-
CAME.

	→ Atención itinerante en PUNTOS MÓVILES

Desde sus inicios, el NAF se concibió con una vocación territorial regional al objeto de 
cubrir las áreas rurales de Caquetá. De este modo, el NAF ha realizado atenciones iti-
nerantes en la ciudad de Florencia (plazas de mercado y centros comerciales), pero 

Personas vulnerables vinculadas 
en contratos laborales (2019)

Mujeres víctimas de violencia 
de género 12

Personas con discapacidad   5

TOTAL 17
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también en varios municipios del departamento, incluyendo San Vicente del Caguán, 
La Montañita, San José del Fragua, Doncello, Cartagena del Chairá, Yurayaco, el Curillo, 
adentrándose incluso en áreas rurales que antes eran inaccesibles debido al conflicto 
armado, como La Cristalina del Lozada.

Las formas de organización han sido variadas. La Facultad de Ciencias Contables, Eco-
nómicas y Administrativas de UniAmazonia ha dispuesto de recursos propios para cos-
tear la movilización de los estudiantes (transporte, alojamiento, comida y seguros), si 
bien la limitación de recursos motiva que los desplazamientos sean rotatorios para 
que todos los estudiantes puedan acceder a las salidas.

En algunas visitas itinerantes, los estudiantes han empleado el juego como dinámica 
pedagógica para discutir y aprender los beneficios de la formalización. Estas dinámi-
cas grupales están también orientadas a contrarrestar el imaginario de la Administra-
ción tributaria como ente fiscalizador de los contribuyentes.

	→ Programa “HUELLITAS TRIBUTARIAS”

Los estudiantes de UniAmazonia entra-
ron en el portal de niños de la DIAN y ac-
cedieron a recursos lúdicos online para 
trabajar con niños en colegios, como Mi-
sión C “Contribuir es construir”. ¿Por qué 
no lo hacemos también en Florencia? 
Ese fue el origen del programa Huellitas 
Tributarias, que actualmente presta el 
NAF en varios colegios de la ciudad. El 
programa está orientado a crear una 
conciencia básica sobre el cuidado de 
los bienes públicos y la importancia de los ingresos tributarios, trasladando mensajes 
claros a los niños y niñas:

•	 “Los parques públicos son de todos”.
•	 “Los parques existen porque los papitos pagan impuestos”.
•	 “Los parques públicos hay que cuidarlos”.

Estudiantes del NAF de UniAmazonia.
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	→ Buenas prácticas de digitalización inclusiva

El NAF ofrece un servicio de orientación sobre el uso de los servicios en línea del 
portal DIAN. Se trata de una asistencia básica sobre acceso al sitio web, incluyendo 
la apertura y renovación de claves, la firma electrónica, la familiarización con la inter-
faz de la DIAN o la asistencia para realizar presentaciones telemáticas.

Por otro lado, el NAF ha elaborado una cartilla digital, La cul-
tura tributaria: una oportunidad para formalizarse (1.a edición 
en septiembre de 2019), escrita en un lenguaje sencillo y con 
numerosas ilustraciones gráficas. Está orientada a personas 
usuarias que no están habituadas al lenguaje técnico-admi-
nistrativo, e incluye un capítulo final de juegos didácticos 
para incentivar la cultura tributaria. La cartilla ha sido elabo-
rada por estudiantes de Contaduría Pública del décimo se-
mestre que, como opción de grado, realizaron las pasantías 
en el NAF, bajo la coordinación de docentes y funcionarios de 

De primera mano…

Deisy Rodríguez y Andrés Astudillo
Estudiantes de la cohorte 2018 que siguen vinculados al NAF

“El fuerte nuestro en el programa Huellitas Tributarias son los juegos digitales para incentivar la 
cultura tributaria. Hasta ahora venimos trabajando con los juegos ofrecidos por la DIAN en su 
página web. Son videojuegos tipo Mario Bros, en los que las monedas que adquiere el muñeco 
por superar ciertos retos son sustituidos por “puntos de contribución”. El juego enseña a los 
niños a usar esos puntos para construir bienes comunes, tales como canales de riego, puentes, 
edificios de uso comunitario… Pero nos hemos dado cuenta de que no es suficiente”, reflexio-
na Deisy. “Tenemos un nuevo proyecto para mejorar Huellitas: realizar una mascota para llegar 
mejor a los niños. Un personaje de dibujo animado. Se ha pensado en el nombre de NAFI. Ya 
tenemos el diseño: es un tucán, que representa el ave de la región con colores llamativos”, ase-
gura Andrés, que tiene competencias artísticas. “Cuando lo tengamos, nos podremos meter en 
la tela peluche e interactuar mejor con los niños por medio de juegos didácticos, como sopa de 
letras, la golosa o ponga la nariz a la bruja”, aclara Deisy. “Estamos a la expectativa de que la 
universidad nos apoye”, interviene Andrés, “nosotros nos financiamos con donaciones de mi-
croempresas y con apoyo de estudiantes y docentes de la universidad”.
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la DIAN. Por el momento, se usa de forma interna en el consultorio NAF, si 
bien está prevista colgarla en la web.

Por último, y a raíz de la pandemia del COVID-19, el NAF ha lan-
zado varios canales de atención virtual. Dentro de este servicio 
se presta asistencia sobre agendamientos (cita previa), actua-
lización del RUT, Pre-RUT, firma electrónica y otras orientacio-
nes contables. Fruto de ello, las atenciones virtuales se han 
disparado en 2020, alcanzando 115 atenciones en junio y 33 
en la primera semana de julio. La universidad trabaja para me-
jorar la atención telemática del Consultorio Contable y Tributa-
rio a través de una plataforma web con múltiples prestaciones.

MAPA DE ALIANZAS

El NAF se articula en el mapa de alianzas tejido por la Dirección Seccional de la DIAN 
en los últimos 15 años, beneficiándose de múltiples coordinaciones y relaciones si-
nérgicas:

DIAN –
Dirección 
Seccional

OIM-GIZ

Sinergias de intervención en el 
proyecto Inclusión Laboral con Enfoque de Cierre de Brechas 
(2018-2019)
•  Capacitación conjunta sobre bene�cios tributarios
•  Inserción del NAF para asesorar empresarios solidarios
•  Acción conjunta de incidencia política

Convenio de colaboración estratégica
•  Complementariedad en los esquemas de 

atención a contribuyentes DIAN – NAF
•  Acompañamiento del NAF a las brigadas 

de atención rural promovidas por DIAN
•  Acciones conjuntas de educación �scal (en 

centros educativos infantiles y juveniles, 
así como en ferias de servicios tributarios)

Cámara de Comercio 
de Florencia

(http://www.cc�orencia.org.co/)

 Acciones conjuntas de divulgación y 
capacitación con la DIAN-NAF
•  Mesa de coordinación para apoyo mutuo

•  Participación de DIAN y el NAF en ferias 
empresariales (ruedas empresariales, 
ferias agroecológicas, etc.)

•  Organización conjunta de la Semana de 
Actualización Tributaria (mayo de 2020)

•  Espacio de formación para estudiantes NAF

NAF
UniAmazonia

Difusión de eventos de la DIAN a través 
de emisoras en áreas rurales
Organización conjunta de ruedas 
empresariales de negocio

Ejército

Departamento de
Prosperidad Social

Coordinación en la atención a población
 desplazada 
(orientación en formalización 
y actualización/inscripción del RUT)

Gobernación de Caquetá
(Secretaría de Educación) 

Municipalidades
(Florencia y otros)

Programa de Formación Docente en 
Cultura de Contribución
(intercambio con Argentina)

Coordinación de eventos de capacitación
•  Coordinación logística (convocatoria, 

difusión y locales)
•  Charlas temáticas sobre �scalidad 

(ZOMAC, RST)

	 Atención telefónica

	 Chat en WhatsApp 
320 2740512

	 E-mail: contaduría@
uniamazonia.edu.co
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VÍDEOS

Vídeo presentado al concurso Innovación Social 
NAF 2.0

REFERENCIAS

DIAN (2019). Guía de buenas prácticas NAF en Colombia (p. 17).

Díaz, B. (22 de febrero y 15 marzo de 2018). Tributación, Estado y ciudadanía en el laberinto del postconflicto 

(I) y (II). Blog de la FIIAPP. Recuperado de https://www.fiiapp.org/tributacion-estado-ciudadania-

conflicto-colombiano/ y https://www.fiiapp.org/tributacion-naf-caqueta/

UniAmazonia (2018). Actividades realizadas por los estudiantes que conforman los NAF, junio. Recuperado de 

https://www.uniamazonia.edu.co/inicio/index.php/naf.html

Vásquez, H. (4 de diciembre de 2017). Cultura tributaria y conflicto armado: la experiencia colombiana. Bitácora 

EUROsociAL. Recuperado de https://eurosocial.eu/bitacora/cultura-tributaria-y-conflicto-armado-la-

experiencia-colombiana/

	→ Entrevistas realizadas

•	 Evelia Sabi Ramírez, docente y coordinadora NAF en UniAmazonia (26 de junio de 2020).

•	 Hernando Vásquez, director seccional de la DIAN (2 de julio de 2020).

•	 Deisy Rodríguez y Andrés Astudillo, estudiantes del Programa de Contaduría Pública en UniAmazonia 

(3 de julio de 2020).	

https://www.youtube.com/watch?v=7_en7MvnIV4
https://www.youtube.com/watch?v=7_en7MvnIV4
https://www.youtube.com/watch?v=7_en7MvnIV4
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4.5. El Consultorio Contable Javeriano: Diez años  
de trayectoria hacia el NAF multired en los distritos 
periféricos de Bogotá

Bogotá y Soacha (Colombia)
Pontificia Universidad Javeriana (PUJ)

ÁREAS PERIFÉRICAS DE BOGOTÁ: REDES ASISTENCIALES  
PARA COMBATIR LA POBREZA

Las áreas periféricas de la ciudad de 
Bogotá (Ciudad Bolívar, Usme, San 
Cristóbal, Santa Fe, Puente Aranda, 
Engativá, Chapinero y La Candelaria) 
y de Soacha (en Cundinamarca) se ca-
racterizan por los altos índices de po-
breza y desempleo. En algunos ba-
rrios de Ciudad Bolívar, se evidencian 
dificultades de acceso a servicios bá-
sicos de agua y luz, razón por la que 
llegan camiones cisterna dos o tres 
veces por semana. Algunos poblado-
res se suben incluso a los árboles para “engancharse” a los cables eléctricos y piratear 
el servicio de electricidad.

Otro rasgo del contexto es la llegada masiva de población desplazada, en particular, 
a Soacha y Ciudad Bolívar. Por un lado, este fenómeno ha sido alimentado por el con-
flicto interno armado en Colombia y, en los últimos años, también por la inmigración 
del éxodo venezolano. Todo ello genera conflictos en la ocupación del espacio, proble-
mas de infravivienda (casas de metal), dificultades de acceso a servicios básicos y 
subempleo. Además, la falta de oportunidades económicas se convierte en un nudo 
crítico para que la población desplazada pueda acceder a la ciudadanía y al ejercicio 
más elemental de derechos humanos.

Por su parte, el Banco Arquidiocesano de Alimentos de Bogotá (www.bancodeliamen-
tos.org.co), ubicado en Puente Aranda, trabajaba en 2020 con 1.308 fundaciones so-
ciales, incluyendo casas infantiles, jardines de infancia, albergues para niños abando-
nados, residencias de ancianos y comedores populares (para gente en situación de 
calle), entre otros muchas. Estas organizaciones del tercer sector recurren a los insu-
mos proporcionados por el Banco para realizar su labor social, pero adolecen a menu-
do de limitaciones en materia de gestión contable y financiera. De forma particular, las 
organizaciones más pequeñas tienen dificultades para llevar correctamente sus libros 

Casas de metal en Soacha, ciudad de Bogotá, 
remitida por la Universidad Javeriana.
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contables, elaborar presupuestos y estados financieros o rendir informes, al tiempo 
que desconocen las reformas tributarias a nivel nacional o distrital, así como los cam-
bios en normativa contable que les afectan.

EL NAF EN CIFRAS

•	 Origen: el origen del Consultorio Contable se remonta a 2010, antes de que los NAF 
fueran creados en Colombia en 2016. Surgió como una iniciativa de un equipo de 
docentes para crear un espacio académico con proyección social.

•	 Universidad: la PUJ figura entre las universidades privadas más prestigiosas de Co-
lombia. Cuenta con dos sedes en el país. Pertenece a la Compañía de Jesús y tiene 
un firme compromiso con la excelencia, el servicio y la justicia social. En el marco de 
su compromiso social, la universidad promueve que los estudiantes realicen prác-
ticas sociales (además de las académicas). Con ese motivo, diferentes facultades de 
la PUJ han desarrollado programas de responsabilidad social con el fin de canali-
zar dichas prácticas de forma organizada:

	– Vidas Móviles: Facultad de Medicina (des-
de 2006).

	– Programa Social de la Facultad de Ingenie-
ría (PROSOFI) (desde 2010).

	– Consultorio Contable Javeriano (CCJ): Fa-
cultad de Ciencias Económicas y Adminis-
trativas (desde 2010).

	– Programa Construyendo un Sueño Juntos: 
Facultad de Ciencias Jurídicas – Consulto-
rio Jurídico (desde 2015). y Facultad de 
Ciencias Económicas y Administrativas 
(CCJ) (apoyando desde 2019).

•	 Anclaje institucional:  El CCJ se inserta en el 
Departamento de Ciencias Contables de la Fa-
cultad de Ciencias Económicas y Administrati-
vas de la PUJ (campus Bogotá) como progra-
ma académico para canalizar las prácticas sociales de los estudiantes. En sus 10 
años de trayectoria, ha ido articulando alianzas con socios territoriales para ampliar 
su cobertura geográfica y consolidar un modelo profesionalizado de interven-
ción con las siguientes características:

	– El Consultorio posee un equipo transdisciplinar, que articula perfiles comple-
mentarios de asesoría de contaduría pública, administración de empresas, 
sociología, derecho y estudios literarios.

Registro de atenciones (2019)

Estudiantes

Capacitados  31

Activos en NAF  31

Atenciones

Hombres 1.270

Mujeres 2.966

Presencial 3.915

Virtual 321

TOTAL 4.236
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	– Los estudiantes del CCJ reciben una formación desde el paradigma pedagógi-
co ignaciano, que se concreta en tres módulos de capacitación: a) análisis de 
realidad, b) tributación nacional NAF y c) hacienda distrital.

	– El CCJ interviene en 9 áreas geográficas (localidades periféricas y centrales de 
Bogotá). En cada área ha establecido convenios de colaboración con diferentes 
socios con implantación territorial, incluyendo parroquias y colegios jesuitas, el 
Banco de Alimentos, fundaciones sociales y otros programas de prácticas socia-
les de la PUJ. A partir de estas alianzas de intermediación, el CCJ ofrece sus ser-
vicios gratuitos de apoyo contable y fiscal (véase gráfico). Por ejemplo, el Banco 
de Alimentos remite al CCJ cada semestre alrededor de 50 fundaciones con ne-
cesidades de asesoramiento contable y fiscal.

Gráfico. Modelo de intervención territorial del CCJ 

Fuente: Consultorio Contable Javeriano.

	– Cinco profesores universitarios coordinan los sectores geográficos, con funcio-
nes de tutoría académica. Más allá de la figura del estudiante sénior, el modelo 
incluye otros perfiles como estudiantes júnior, guías académicos y monitores 
para dar cabida a otras modalidades de participación y voluntariado en el CCJ.

	– El proceso brindado de asesoramiento tiene vocación de medio plazo. Los estu-
diantes registran la atención brindada a cada persona usuaria del CCJ en un in-
forme técnico, que sirve para que otros miembros del Consultorio puedan con-
tinuar el acompañamiento tras los seis meses que dura su práctica.

A partir de 2016, el CCJ se ha beneficiado del convenio de capacitación de estu-
diantes con la DIAN, que lo habilita como Núcleo de Apoyo Fiscal (NAF). Desde 
entonces, el CCJ añade el logo NAF a su comunicación institucional como sello de 
calidad de la formación que reciben los estudiantes.
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•	 Liderazgo colectivo: Carlos Corredor, coordinador académico del CCJ, junto con 
cuatro profesores universitarios que ejercen funciones de guías académicos (Jesús 
Rueda, Manuel Malagón, Favián Ortiz y Diana Lozano).

•	 Infraestructura física: el Consultorio dispone de dos oficinas en la carrera de Contadu-
ría Pública, y una sala dotada con 7 ordenadores destinados a la atención al público.

•	 Sitio web: https://cea.javeriana.edu.co/consultorio-contable (el micrositio web 
ofrece información sobre su historia, misión, objetivos, proyectos, alianzas y conve-
nios, así como sobre el personal de docentes de práctica).

•	 Enfoque de género: el registro de atenciones de 2019 refleja una mayor orientación de 
los servicios a las mujeres en relación con los hombres. En algunos casos, el CCJ ha habili-
tado espacios de cuidado a niños para favorecer la participación de las mujeres en las ca-
pacitaciones. Sin embargo, no se advierte suficiente reflexión estratégica sobre los retos 
que supone la asesoría contable y fiscal desde una perspectiva de igualdad de género.

BUENAS PRÁCTICAS

A través de la red de parroquias, el CCJ realizó en 2010 un sondeo para identificar las 
necesidades contables de los establecimientos comerciales de barrio (panaderías, fe-
rreterías, droguerías). En los últimos años, la extensión de alianzas del CCJ con un nú-
mero creciente de socios territoriales en las nueve áreas de intervención ha dado lugar 
a una diversificación del perfil de usuarios del consultorio, así como a nuevos servicios 
de asesoramiento. En realidad, cada socio requiere de un abordaje diferenciado de 
intervención, lo que constituye una fuente de constante innovación social. Algunas de 
las buenas prácticas del CCJ han sido ya analizadas en profundidad en el capítulo 3; en 
esta sistematización se presentan otras cinco prácticas interesantes:

	→ Programa de Creación de FAMI-EMPRESAS con Colegios

Promovido por el Colegio San Gregorio Hernández (Usme), el progra-
ma acompaña a los alumnos y sus familias en la creación de un 

micronegocio familiar como parte de un proyecto de vida. El 
programa atiende a alumnos de todas las etapas educativas, 
desde el nivel de transición (5-6 años) y primaria (6-11 años) 
hasta secundaria (12-16 años), integrando necesariamente a 
la unidad familiar en el proceso de discusión.

Con una periodicidad semanal, los estudiantes del CCJ se reú-
nen los sábados con alumnos/as y progenitores (con presencia 

de madres/padres, en una proporción del 70/30%) para avanzar 
en el proyecto familiar. Ese proceso de discusión sobre el microem-

prendimiento se convierte, en sí mismo, en un espacio de formación multi-
disciplinar, capaz de articular contenidos complementarios:

130 famiempresas 
atendidas en 2018-20

8 constituidas y en 
funcionamiento atendidas
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•	 Constitución de microempresas y emprendimientos (procedimientos administrati-
vos y gestiones ante el Estado, apertura de RUC, Régimen Simple Tributario [RST]).

•	 Educación fiscal: la importancia de la formalización y el pago de impuestos en una 
sociedad.

•	 Aprendizaje del programa SOFI como aplicación de gestión del micronegocio (véa-
se más adelante).

Las famiempresas activas en funcionamiento pertenecen al rubro de cafés, licorerías, 
papelerías y pastelerías, entre otros. El programa ha evidenciado otros resultados po-
sitivos, como son el desarrollo de habilidades creativas frente al contexto adverso, o la 
generación de ingresos para apuntalar la formación de los hijos adolescentes.

	→ Asesoramiento a FUNDACIONES SOCIALES del Banco de Alimentos de Bogotá

Ya en 2007 la PUJ suscribió un primer acuerdo interadministrativo con el Banco Arquidio-
cesano de Alimentos de la Diócesis de Bogotá para prestar un servicio de asesoramiento 
contable fiscal a las fundaciones, sin ánimo de lucro, que acudían al Banco. Este acuerdo de 
intermediación constituye una buena práctica, ya que permite discriminar las organiza-
ciones más necesitadas del apoyo y reduce notablemente los costos de transacción:

•	 Cada semestre, el Banco propone alrededor de 50 fundaciones al CCJ, que verifica 
su interés y filtra las organizaciones realmente interesadas en el asesoramiento.

•	 La definición del apoyo se realiza a través de un proceso gradual, que evita ser invasivo. 
Los estudiantes ofrecen una formación en contabilidad básica, lo que permite ir evi-
denciando las necesidades particulares de cada fundación, con el fin de ajustar el con-
tenido de la pasantía.

Portafolio integral de servicios

Apoyo contable y administrativo (nivel básico):
•	 Estructura administrativa y contable
•	 Herramientas básicas de contabilidad
•	 Llevanza de libros de contabilidad
•	 Manejo de Kardex (registro de inventarios)
•	 Elaboración de estados financieros 
•	 Auditoría interna
Apoyo fiscal: 
•	 Actualización de la normativa fiscal de las organizaciones sin ánimo de lucro
•	 Declaración anual de impuestos
Asistencia en rendición de cuentas: 
•	 Presentación de informes a la alcaldía y/o Secretaría de Educación
Emprendimiento
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Por otro lado, el CCJ ha ido perfeccionando la modalidad de formación a través de un sis-
tema mixto de asesoramiento a las organizaciones del tercer sector, que combina: a) una 
oferta de formación básica en contabilidad y finanzas (con carácter general); y b) un aseso-
ramiento personalizado a medida de las necesidades de cada fundación:

•	 La coordinación del CCJ asigna un/a estudiante a cada organización para un acom-
pañamiento ad hoc adaptado a las necesidades de cada institución (con periodici-
dad semanal hasta cubrir 106 horas en 6 meses).

•	 Como regla general, el asesoramiento va dirigido idealmente a dos personas por 
organización (incluyendo personal administrativo y auxiliar contable), con el fin de 
garantizar la apropiación y sostenibilidad del apoyo.

Este esquema de trabajo ha generado, a lo largo de los años, un abanico extendido de 
servicios de apoyo contable y fiscal (véase recuadro). Se incluye también el desarrollo 
de capacidades de emprendimiento.

	→ Proyecto Construyendo un SUEÑO JUNTOS

El proyecto es una apuesta socioeducativa que tiene por fin reinsertar en la socie-
dad, como “individuos productivos” y sujetos de derechos, a víctimas del conflicto 
armado en Colombia (afectadas por el impacto de artefactos explosivos). Desde la 
firma de los acuerdos de paz en Colombia (2016), estas personas han sido asesora-
das por el Consultorio Jurídico de la PUJ para acceder a las ayudas públicas destina-
das a reparar sus afectaciones físicas. Sin embargo, se dieron cuenta de que no era 
suficiente, dado que las personas demandaban también apoyo para lograr su auto-
nomía económica.

De primera mano…

Clara Wilches
Coordinadora del proyecto Construyendo un Sueño Juntos

“Esta historia de conflicto ha llevado a una pelea entre seres humanos que en muchos casos no te-
nían claro el porqué de su lucha: el sentido de protegerse y tener un bando era importante para 
poder sobrevivir. Pero cuando vemos a los diferentes actores del conflicto reunidos en un mismo 
salón se evidencia que los cambios y las alternativas de trabajo en el posacuerdo son importantes”.
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Gestionado en alianza entre los Consultorios Jurídico y Contable de la PUJ, el proyecto re-
úne en un mismo espacio físico de formación a personal de la fuerza pública, exguerrille-
ros, exparamilitares y población civil, en el marco de un proceso vivo de paz. Construyen-
do un Sueño Juntos se dirige a personas residentes en Bogotá, originarios de diferentes 
partes del país (en su mayor parte, varones), que tienen condición de víctima y pertenecen 
al Centro de Rehabilitación Inclusiva (DCRI), entre otros centros. Incluye también a las per-
sonas bajo la Jurisdicción Especializada para la Paz (JEP) que ya terminaron el proceso de 
socialización o cumplieron condena.

El esquema de acompañamiento incluye tres modalidades de apoyo: a) sesiones de for-
mación magistral; b) talleres prácticos; y c) intercambio de experiencias de emprendimien-
to. Una vez que el plan de negocio cumple los estándares mínimos de viabilidad, se finan-
cia con fondos del Instituto Berg, Cátedra BanColombia y Equión Energía (5 M COP de 
inversión por proyecto). De los 40 planes de negocio financiados hasta mediados de 2020, 
figuraban barberías, cafés, piscicultura, textil, minisúper y una microempresa para gestio-
nar charlas en espacios públicos.

	→ �Digitalización inclusiva: la APLICACIÓN SOFI para gestión 
de micronegocios

Desarrollado en alianza con la Facultad de Ingeniería de la PUJ, el 
Software de Operaciones Financieras (SOFI) es una aplicación de 
gestión contable para llevar de una manera fácil y organizada la 
contabilidad de un micronegocio. Está pensada para personas 
que gestionan tiendas de barrio, negocios familiares o emprendi-
mientos. Tiene seis módulos destinados a registrar la actividad bási-
ca empresarial (ventas, devoluciones, ingresos de efectivo, egresos, 
productos y directorio). Además, ofrece la generación automática de factu-
ras electrónicas, el libro fiscal de operaciones diarias, el estado de inventario e informes 
gráficos de la evolución del negocio, entre otras prestaciones.

Se trata de una aplicación de código abierto (sin licencia), que ha sido diseñada con un 
enfoque inclusivo. Su diseño ha sido probado con personas usuarias y mejorado en 
sucesivas versiones desde 2017:

•	 La aplicación adopta un diseño gráfico intuitivo y sencillo a partir de iconos que 
reproducen con imágenes los diferentes módulos contables.

•	 Está pensada para ser instalada en un ordenador básico, debido a los bajos reque-
rimientos operativos (Windows 7, Excel 2016, 3 GB de espacio libre en disco duro, 
procesador de 1 GHz y memoria RAM de 1 GB).

•	 En 2020, la Facultad de Ingeniería de la PUJ estaba diseñando una nueva versión 
más avanzada en la nube corporativa de la universidad con el objetivo de ofrecer a 
las personas usuarias una mejor asistencia en línea.

132 personas 
atendidas hasta 

2019

40 proyectos  
de negocio ya 

financiados hasta  
2020
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A mediados de 2020, el SOFI se aplicaba en 19 puntos de práctica social de la red de socios 
estratégicos del CCJ, lo que da cuenta de su aceptación. El uso de la aplicación ha revelado 
otros beneficios para los usuarios, tales como la mejora de las finanzas personales y, en 
particular, el desarrollo de habilidades de planificación y ahorro.

	→ Digitalización inclusiva: la atención virtual a través de grupos de WHATSAPP

A raíz del COVID-19, se han suspendido las capacitaciones pre-
senciales del CCJ, y los estudiantes del CCJ han reinventado 
su modalidad de atención a través de grupos de WhatsA-
pp creados con los usuarios. Dichos grupos sirven como 
canal directo de comunicación, de móvil a móvil, para 
compartir recursos digitales y ágiles de formación:

•	 Microtips audiovisuales (píldoras audiovisuales de 
3-5 minutos a modo de anuncio de clases, síntesis o 
recordatorio de contenidos).

•	 Clases grabadas desde el móvil, incluyendo sesiones 
abiertas de preguntas y respuestas.

MAPA DE ALIANZAS

El NAF se inserta en un tejido consolidado de alianzas público-privadas establecidas 
desde el CCJ desde hace 10 años, incluyendo programas de responsabilidad social de 
la PUJ, instituciones de la Iglesia católica, fundaciones sociales y el sector privado. La 
articulación con la DIAN y la Alcaldía de Bogotá permiten al CCJ enriquecer la capaci-
tación a los estudiantes, al tiempo que articular un dispositivo permanente de actuali-
zación normativa y resolución de dudas.

	 Atención telefónica

	 Grupos de WhatsApp 
(manejados por cada 
estudiante)

	 E-mail: 
consultoriocontable@
javeriana.edu.co

mailto:consultoriocontable@javeriana.edu.co
mailto:consultoriocontable@javeriana.edu.co
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DIAN

Convenio de formación de estudiantes en 
impuestos nacionales (actualización 
tributaria y resolución de dudas)

Socios territoriales

Alianzas para canalizar las prácticas sociales 
de los estudiantes atendiendo personas 
usuarias (atención en apoyo contable y fiscal a 
micronegocios y emprendimientos)

Parroquias jesuitas S.J.:
• San Francisco Javier (desde 2010)
• San Martín de la Caridad (2015-18)
• San Alberto Hurtado (2010-15)

Colegios:
• San Gregorio Hernández  (desde 2018)
• Nuestra Señora del Pilar Sur (desde 2019)
• Colegio Mayor San Bartolomé (desde 2019)

Fundaciones:
• ASE–Alianza Social Educativa (desde 2016)
• Hogar Betania (desde 2016)
• Domus Colombia (desde 2016)
• Unbound (desde 2018)
• Fuerza Verde de Colombia (desde 2018)

Banco Arquidiocesano 
de Alimentos de Bogotá

Alianza para canalizar las prácticas sociales de los 
estudiantes atendiendo fundaciones sociales (desde 2007)
• Apoyo contable y fiscal a fundaciones
• Remisión de 50-60 fundaciones por semestre (de un total de 

1.308 fundaciones que trabajan con el Banco de Alimentos)

Alcaldía Mayor de Bogotá

Convenio de formación de estudiantes en 
impuestos distritales (actualización 
tributaria y resolución de dudas)

Ejército

Convenio de capacitación
• Capacitación de soldados “rasos” en 

emprendimientos

Instituto Berg, Cátedra 
Bancolombia y Equión Energía

Aporte de fondos para financiar los 
proyectos de negocio del programa 
“Construyendo un Sueño Juntos” 
• 8 M de pesos de inversión por cada 

proyecto (según plan de negocio)

Pgmas. de RESPONSABILIDAD 
SOCIAL en la PUJ

Alianza con Facultades de:
• Enfermeria – Medicina    
• Ingeniería
• Ciencias Jurídicas (Consultorio Jurídico)

Consultorio
CCJ–NAF

Prosofi
(2015-18)

Vidas 
Móviles

(desde 2017)

Programa “Construyendo un Sueño 
Juntos” (desde 2019)

Desarrollo del SOFÍ (desde 2017)
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VÍDEOS

Vídeo sobre testimonios de estudiantes y docentes del CCJ
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	→ Entrevistas realizadas

•	 Carlos Andrés Corredor, docente y coordinador del NAF en la PUJ (21 julio, 7 y 21 de agosto de 2020).

4.6. El NAF del Tecnológico de Monterrey: La apuesta 
por cualificar el back office de las organizaciones sociales

Campus de Monterrey (Nuevo León – México) 
Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey

NUEVO LEÓN: UNA TIERRA PRÓSPERA Y DINÁMICA COMPROMETIDA 
CON LA TRANSFORMACIÓN SOCIAL

Conocida como la capital industrial de México, Monterrey es uno de los principales centros 
de negocios del país. La presencia de importantes conglomerados empresariales ejerce de 

https://www.youtube.com/watch?time_continue=619&v=6h3VO8TxXWQ&feature=emb_logo
https://www.youtube.com/watch?time_continue=619&v=6h3VO8TxXWQ&feature=emb_logo
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efecto tractor para la conformación 
de un tupido tejido de MYPE en las 
cadenas de abastecimiento. De he-
cho, la región registra los índices más 
altos de emprendimiento del país. 
Ese dinamismo se traduce también 
en una intensa actividad de empren-
dimientos sociales. La región cuenta 
con una larga trayectoria de articula-
ción de sociedad civil y construcción 
de ciudadanía activa:

•	 Fundada en 1826, la Junta de Beneficencia Privada de Nuevo León (JBPNL) (http://
www.jbpnl.org/) reúne al conjunto de asociaciones sociales y asistenciales de la 
región (se estima que existen más de 1.200 en todo el Estado). Tiene la función a 
nivel estadual para auditar y certificar a las organizaciones sociales.

•	 Con 45 años de antigüedad, el Consejo Cívico de Nuevo León constituye otro es-
pacio activo de construcción de ciudadanía. En los últimos años, el Consejo ha in-
tensificado su papel en la sociedad a través de un Centro de Innovación e Impacto 
Social (YCO) (http://yco.org.mx), que opera como espacio de intercambio, acción 
colectiva y profesionalización para las organizaciones sociales.

Las asociaciones del tercer sector son muy buenas en llevar a cabo sus fines asistenciales 
o sociales, pero siguen arrastrando deficiencias de administración contable y fiscal. En 
concreto, en materia de llevanza de libros contables (book keeping), registro de bienes y 
activos, confección de informes de actividades o declaraciones tributarias, así como en 
auditoría y rendición de cuentas de auditoría o declaraciones tributarias. Todas estas li-
mitaciones se revelan importantes cuellos de botella que impiden su adecuado gobier-
no corporativo (con funciones de control interno), lo que puede comprometer seriamen-
te su reputación y sostenibilidad en el tiempo. En ese contexto, algunas organizaciones 
están optando también por procesos de certificación de calidad realizadas por organiza-
ciones independientes —como Confío— para ganarse la confianza de los donantes.

En términos de marco legal, México cuenta, desde 2004, con una Ley Federal de Fo-
mento a las Actividades Realizadas por las Organizaciones de la Sociedad Civil (LFFA-
ROSC), que incluyó un Registro Federal de OSC para habilitar el acceso a beneficios 
tributarios y financieros (véase recuadro). En 2016, una reforma fiscal hizo más estricto 
el proceso de certificación de organizaciones sociales, lo que levantó un polémico de-
bate dado que el proceso excluía de facto a las organizaciones más pequeñas y con 
menos recursos. En este contexto, los actores sociales del Estado de Nuevo León pre-
sentaron en 2020 un proyecto de ley estadual para reformar y mejorar la Ley de la Be-
neficencia Privada para el Estado de Nuevo León, aprobada en 1984 y reformada par-
cialmente en 2011.

Universidad de Monterrey. Autoría: Campus  
de Monterrey.
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    El registro CLUNI: la llave a múltiples beneficios sociales

El Registro Federal de OSC previsto por la LFFAROSC prevé la obtención de una clave única de 
inscripción (CLUNI), a cargo del INDESOL (Instituto de Desarrollo Social), en su carácter de 
Secretaría Técnica de la Comisión de Fomento de las Actividades de las OSC. La constancia de 
inscripción al Registro Federal de las OSC, así como el CLUNI, habilitan a las OSC a participar 
en los apoyos y estímulos que otorga la Administración pública federal a estas organizacio-
nes. Entre los más importantes se pueden citar:

•	 Acceso al Régimen de Donatarias Autorizadas (RDA): el régimen faculta a las OSC a emitir 
comprobantes de recepción de donaciones que son deducibles en el impuesto a la renta. 
Esta facultad posee un alto potencial para ampliar y estabilizar los ingresos de las OSC al 
objeto de dar sostenibilidad a sus actividades.

•	 Acceso al Programa de Coinversión Social (PCS) gestionado por INDESOL: el programa 
opera como un fondo presupuestario con un sistema de llamado a propuestas y un reque-
rimiento mínimo de recursos propios por un importe del 20% del presupuesto de las pro-
puestas de coinversión.

EL NAF EN CIFRAS

•	 Origen: el NAF fue creado en 2015 a partir de 
un convenio con el SAT.

•	 Universidad: el Tecnológico de Monterrey fi-
gura entre las mejores universidades privadas 
de América Latina, con 26 campus en México. 
Tiene una reputada escuela de negocios, ade-
más de carreras prestigiosas de Ingeniería e 
Innovación Tecnológica. En el marco de la es-
trategia educativa Tec21 (basada en la cualifi-
cación de competencias integrales), la univer-
sidad promueve un decidido enfoque de 
responsabilidad social.

•	 Anclaje institucional: el marco legal mexicano 
obliga a los estudiantes a cumplir con 480 ho-
ras de servicios sociales para acceder a su titu-
lación universitaria. El NAF se inserta en el ca-
tálogo de proyectos sociales ofertado a los 
estudiantes por el Departamento de Servicio Social de la universidad (https://tec.
mx/es/servicio-social), que incluye otros proyectos similares como la Incubadora o 
Bufe Tec (servicios gratuitos de apoyo legal).

Registro de atenciones (2019)

Estudiantes

Capacitados  40

Activos en NAF  40

Atenciones

Mujeres n. d..

Hombres n. d.

Presenciales 550

Virtuales 0

TOTAL 550
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La universidad ha elaborado también una guía normativa de calidad del servicio 
NAF, estableciendo parámetros y prácticas recomendables en materia de relación 
con la SAT, atención, código de ética y registro de atenciones.

•	 Liderazgo: Adriana Guerra, docente y coordinadora NAF en la universidad, y Ger-
mán García Fabregat, profesor asociado en Tributación, expresidente del Instituto 
de Contadores Públicos de Nuevo León (ICPNL) y socio de KPMG, constituyen los 
principales agentes dinamizadores del NAF.

•	 Infraestructura física: el NAF del Campus Monterrey está ubicado en el primer piso 
de Aulas 1, dispone de 5 ordenadores habilitados con Internet y cuenta también 
con espacios disponibles para llevar a cabo conferencias, capacitaciones y talleres.

•	 Redes sociales: el NAF no dispone de sitio web propio, sino que la información 
institucional está colgada en el sitio del Departamento del Servicio Social (en agos-
to de 2020 creó una página en Facebook).

BUENAS PRÁCTICAS

La apuesta del Tecnológico de Monterrey por cualificar los servicios de gestión social, 
así como la inserción del NAF en el Departamento de Servicio Social de la universidad, 
constituyen los pilares sobre los que se han consolidado varias buenas prácticas de 
atención a usuarios. Se identifican las siguientes:

	→ �Paquete de formación integral a organizaciones sociales (en back office  
y reconocimiento como donatarias autorizadas)

El lanzamiento del servicio surgió a partir de 
la lectura del contexto regional y las necesida-
des de las organizaciones sociales. Esa lectura 
proviene, en gran parte, de la propia expe-
riencia de la consultora KPMG en prestar ase-
soramientos “pro bono” (gratuitos) al tercer 
sector como parte de su compromiso de res-
ponsabilidad social, consultora de la que es 
socio uno de los profesores de la universidad 
vinculado al NAF. En la práctica, la puesta en 
marcha del servicio se vio acelerada por una 
circunstancia imprevista. En 2017, el NAF de 
Monterrey había organizado, en el marco de 
la Semana de Innovación con el SAT, una ca-
pacitación presencial en México D. F. al con-
junto de estudiantes del NAF: “El diseño del 
SAT del futuro”. El terremoto del 19 de septiembre, que asoló la ciudad de México, 
obligó a suspender el curso y la coordinación reformuló la capacitación hacia el apo-
yo contable y fiscal a organizaciones sociales.

Banco de organizaciones 
sociales

•	 Casas de infancia (orfanatos y 
guarderías sociales)

•	 Asociaciones de apoyo a 
mujeres víctimas de violencia 
de género (consultorios 
legales y albergues de refugio) 

•	 Organizaciones de apoyo a 
migrantes (consultorio legal)

•	 Asociaciones que promueven 
derechos a personas LGTBI
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Desde entonces, el Tec ofrece un servicio de diagnóstico y formación a organizaciones 
sociales, incluyendo fundaciones, ONG o asociaciones de beneficencia a partir de dos 
modalidades complementarias de asistencia:

•	 Servicio de diagnóstico institucional (a través del NAF): el Depar-
tamento de Servicio Social realiza un filtro de las organizacio-
nes sociales que, una vez solicitan apoyo, cumplen con unos 
requisitos mínimos (contar con acta constitutiva digitalizada 
y un diagrama de actividades). La coordinación del NAF 
asigna estudiantes a cada organización social solicitante y 
los estudiantes realizan un acompañamiento “a medida” de 
cada organización, ya sea en back office o en reconocimiento 
como donatarias5. Tras varias sesiones de trabajo en las oficinas 
del Tec (alrededor de cuatro), el estudiante del NAF elabora un in-
forme detallado de los hallazgos encontrados y de las recomendaciones 
prácticas para poder mejorar su gestión administrativa y contable, o solicitar a la au-
toridad fiscal el reconocimiento como donataria autorizada. Desde marzo de 2020, la 
pandemia del COVID-19 motivó que el servicio se prestara a través de videoconfe-
rencia (en plataforma Zoom). Para poder restar ese servicio, los estudiantes reciben 
previamente una capacitación por parte del SAT y de personal de KPMG y AppleSeed 
sobre temas fiscales, legales y contables aplicables a organizaciones sociales.

•	 Seminario sobre herramientas de gestión de las organizaciones sociales: se trata 
de sesiones de formación dirigidas a directores, consejeros, contadores, auditores, 
abogados o asesores. Tienen periodicidad semanal (a lo largo de un semestre) bajo 
diferentes formatos (conferencias, paneles de expertos, mesas redondas), y en 
coordinación con el Instituto de Contadores Públicos de Nuevo León, la consultora 
KPMG o AppleSeed (despacho de abogados). En promedio asisten alrededor de 60 
personas al año. Los estudiantes participan en este espacio como oportunidad de 
formación. Tras la pandemia, se reanudó la formación en remoto.

	→ Atención EN REMOTO a las organizaciones sociales de Chihuahua y Sonora

La alianza con el CONALEP (Colegio Nacional de Educación Profesional Técnica de 
México) ha permitido extender el servicio anterior a los Estados de Chihuahua y Sono-
ra, en los que se detectó también la necesidad de darles apoyo por parte de las orga-
nizaciones sociales. El contexto de la pandemia en 2020 no hizo sino acelerar el acer-
camiento y el arranque de los servicios a través de sesiones de videoconferencia.

El esquema de trabajo comporta la conformación de equipos mixtos (un estudiante 
del Tec y otro del centro de CONALEP Humberto Lobo) que trabajan en dupla a la hora 
de prestar el servicio de diagnóstico institucional a las organizaciones sociales. Des-
pués de una sesión compartida de formación en plataforma de videoconferencia, la 
coordinación del NAF invita a los asistentes a ingresar en salas virtuales más restringidas 

40 organizaciones 
sociales atendidas por  

el NAF de Monterrey  
en 2017-2020
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Portafolio de servicios

Apoyo contable y fiscal de ca-
rácter básico:
•	 Orientación en temas 

administrativos
•	 Llevanza de contabilidad 

electrónica (a partir de 
paquetes de libre acceso del 
SAT para llevar contabilidad 
y emitir facturas 
electrónicas)

Asesoramiento para tramitar el 
reconocimiento como donata-
ria autorizada:
•	 Orientación sobre el Régimen 

de Donatarias Autorizadas 
(ventajas fiscales, efecto y 
vigencia de la autorización, 
obligaciones fiscales, 
requerimientos de 
información, modelos de 
recibos, etc.)

•	 Asistencia para adaptar los 
estatutos a la reforma fiscal 
de 2016 (protocolización del 
acta constitutiva, inscripción 
en el Registro de la 
Propiedad)

•	 Inscripción en el Registro 
Federal de OSC de la 
Secretaría de Bienestar Social 
(constancia de la acreditación 
social en el INDESOL)

•	 Emisión de comprobantes 
deducibles en el impuestos 
sobre la renta (ISR)

De primera mano…

Leonardo Huerta
Exestudiante del Tecnológico de Monterrey, 

exjugador de Borregos Salvajes,  
equipo universitario de fútbol americano y actual 

coordinador de una asociación civil  
de formación deportiva a chicos de barrio

“Iniciamos en 2017 apoyando un club juvenil de fút-
bol americano de la colonia de Independencia, con 
asesoría deportiva y motivacional, y juntando plata 
para mejorar su utilería. Muchos chicos estaban de-
sertando de secundaria, pero el entrenador ligó su 
participación en el equipo a seguir los estudios. Al 
final, ganaron la liga y siguieron en el colegio. Nues-
tro lema es: ‘Transformar vidas a través del deporte’”.

“Nos formalizamos en mayo de 2019. El NAF del Tec 
nos hizo un dictamen sobre la estructura asociativa 
y cómo podíamos redirigirnos para ser reconocidos 
como donataria autorizada. Contar con una estruc-
tura definida le da mucha transparencia y confianza 
a nuestros socios y compañeros exjugadores para 
sumarse a la asociación. Hoy por hoy somos 300 
compañeros. Estamos apoyando clubes de otras co-
lonias con campañas de despensas y programas de 
becas. Ahora todo quedó parado por la pandemia, 
pero estamos en contacto con la notaría 123 de 
Monterrey para aplanar el camino de reconocimien-
to como donataria y consolidar este salto como aso-
ciación”.

Fuente: entrevista realizada el 3 de septiembre de 2020.
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Vídeo de la estudiante Karla Vanessa Sáenz sobre 
colaboración Tec-CONALEP

(break up rooms) para tener las sesiones de trabajo bilateral. Estas sesiones entre los 
diferentes equipo mixtos de estudiantes con los representantes de la organización so-
cial están orientadas a profundizar en el análisis institucional de cara a su reconoci-
miento como donataria autorizada. Cada equipo presta servicio a dos asociaciones.

Se han constatado sinergias formativas a partir de una relación de beneficio mutuo 
entre los estudiantes de ambas instituciones:

•	 Los alumnos del CONALEP tienen acceso a un entorno de formación más exigente 
del que están habituados, tanto en contenidos y docentes (KPMG, SAT) como en el 
manejo de nuevas tecnologías (almacenaje en la nube, videoconferencias), lo que 
resulta estimulante para su proceso de aprendizaje.

•	 Por su parte, los estudiantes del NAF del Tec tienen la oportunidad de salir de su 
burbuja y tener contacto con otra realidad que resulta también muy formativa para 
ejercer su profesión con sensibilidad social en el futuro.

•	 Además la dinámica de trabajo generada incluye un esquema de intercambio en-
tre los diferentes equipos de asesoramiento, lo que supone un espacio adicional de 
aprendizaje para los estudiantes.

	→ Asesoramiento en emprendimiento de micronegocios digitales

El principal público objetivo del NAF del Tec en materia de asesoramiento a microne-
gocios está constituido por la amplia comunidad de actores que conforman la univer-
sidad, incluyendo profesores y alumnos, familiares, personal de intendencia y servicios 
sociales y, de forma particular, por los estudiantes de últimos años que están pensan-
do en emprender. 

En este marco, y empujado por la creciente demanda, el Tec se ha especializado en 
atender el nicho de los micronegocios digitales. El auge de las plataformas digitales 
de venta, contratación o reparto (delivery) están generando cambios disruptivos en los 

https://www.youtube.com/watch?v=T4rK9OG8rXk
https://www.youtube.com/watch?v=T4rK9OG8rXk
https://www.youtube.com/watch?v=T4rK9OG8rXk


El potencial de los Núcleos de Apoyo Contable y Fiscal (NAF) como palanca de inclusión social

171

modelos de negocio, dando también lugar a nuevas normativas de regulación. En 
2020, el Gobierno federal de México aprobó nuevas disposiciones fiscales en materia 
de facturación de plataformas digitales, estableciendo la obligación de facturar el 16% 
de IVA, con independencia de la residencia fiscal, así también como el requisito de 
facturación electrónica y llevanza de contabilidad electrónica.

Todo ello ha disparado las demandas de ase-
soramiento para emprendimientos digitales, 
generando una combinación de servicios 
tradicionales y novedosos de apoyo conta-
ble y fiscal. Por un lado, la orientación en el 
Régimen de Incorporación Fiscal (RIF) y la 
asistencia en la elaboración de planes de ne-
gocio. Por otro lado, nuevos servicios de ac-
tualización en normativa fiscal, o los de orien-
tación sobre el uso de los servicios en línea 
del portal SAT. Se trata de una asistencia bási-
ca sobre acceso al sitio web, incluyendo la 
apertura y renovación de claves, la firma elec-
trónica, la familiarización con la interfaz de la 
SAT, el apoyo en temas de contabilidad y la 
facturación electrónica por medio de la mis-
ma página del SAT.

	→ Atención virtual para adaptarse a la pandemia del COVID-19

Por último, y a raíz de la pandemia del COVID-19, el NAF 
ha promovido la atención a través de correo electró-
nico y videoconferencia. Las solicitudes de aten-
ción son filtradas y distribuidas por la coordina-
dora del NAF a los estudiantes para su adecuada 
respuesta; a través de videoconferencia o 
llamada dentro de este servicio se presta 
asistencia sobre temas relacionados con la 
declaración anual de personas físicas y en 
asesoramiento a organismos sociales en ma-
teria de reconocimiento como donatarias au-
torizadas.

La apertura de una página de Facebook en agos-
to de 2020 ha propiciado la disposición de nuevos 
recursos digitales online para favorecer el trabajo de 
asesoramiento virtual:

Boom de micronegocios

•	 Servicios de transporte con 
conductor (Uber, Rapid)

•	 Plataformas de venta online 
(joyería, repostería casera)

•	 Gastronomía sobre ruedas 
(food truck) especializada en 
tacos, helados, postres o 
hamburguesas

•	 Cocina a puerta cerrada  (dark 
kitchen)

•	 Prestación de servicios online 
(atención psicológica)

	 E-mail: correo personal de la 
coordinadora (que filtra y distribuye 
las solicitudes a los estudiantes para 
su atención y respuesta)

	 Atención por videoconferencia 
(preferente para atender a 
organizaciones sociales) 

	 Página de Facebook: Núcleo de 
Apoyo Fiscal – Ted de Monterrey, 
Campus Monterrey

mailto:xxx@xxxx.edu.mx
mailto:xxx@xxxx.edu.mx
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•	 Vídeos tutoriales grabados por los estudiantes para dar servicios NAF (por ejemplo, 
sobre declaración de la renta o facturación electrónica).

MAPA DE ALIANZAS

El NAF se inserta en el tejido de alianzas articulado desde el Departamento de 
Servicio Social del Tec, tanto a nivel de sociedad civil como en el ámbito públi-
co-privado. En realidad, el NAF opera como una pieza más de ese engranaje insti-
tucional, lo que le abre la puerta a múltiples coordinaciones y complementariedad 
de esfuerzos:

INDESOL/Secretaría de 
Bienestar Social 
(antes SEDESOL)

Coordinación para el Registro CLUNI 
(Clave única de Inscripción)
• Apoyo en temas de capacitación en gestión 

de recursos financieros.

Servicio de Administración 
Tributaria (SAT)

Apoyo continuo y especializado para resolver 
consultas fiscales difíciles
• La dirección regional del SAT apoya al NAF con 

prioridad de atención en consultas complejas
• Relación cercana con los departamentos de 

Promoción a la Formalidad del SAT (por ejemplo, 
celebración conjunta de la “Semana de Innovación” 
de forma anual)

Instituto de Contadores Públicos
de Nueva León (ICPNL)

Organización conjunta del Ciclo de Conferen-
cias sobre “Herramientas de gestión de 
organizaciones sociales”: 
• Organización de las sesiones (búsqueda de 

ponentes, expertos, convocatoria pública…)
• Espacio de formación para estudiantes NAF

Espacio de encuentro con otros NAF de distintas 
universidades de Nuevo León.

Junta de Beneficencia 
Privada y Consejo Cívico 

de Nueva León

Incidencia conjunta en las políticas de 
apoyo a las OSC
• Discusión del proyecto de ley estadual 

sobre fomento a OSC en Nueva León

CONALEP

Alianza para prestar atención en remoto 
a organizaciones sociales en Chihuahua 
y Sonora 
• Conformación de equipos mixtos de 

asesoramiento (un estudiante del Tec y 
otro de CONALEP) para trabajar en equipo.

Centralización de labores de 
coordinación por el Servicio Social
• Criterios generales de intervención 

(reglamento, protocolos de actuación)
• Filtro a los entes sociales para 

canalizarlos al NAF
• Certificación de las horas de servicio 

social realizadas por los estudiantes

Svcio. Social
Tec. Monterrey

KPMG (consultora) y AppleSeed
(despacho de abogados)

Impartición de contenidos de ciclo de 
conferencias a OSC:
• Participación como ponentes
• Asesoría y seguimiento a los estudiantes que 

prestan servicio en NAF a las OSC

NAF
TecIncubadora

Social

Bufe
Tec
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VÍDEOS

Vídeo sobre importancia del cumplimiento fiscal 
para la sostenibilidad de las organizaciones sociales 
Germán - KPMG

REFERENCIAS

Congreso de la República (2004). Ley Federal de Fomento a las Actividades Realizadas por las Organizaciones 

de la Sociedad Civil. México D. F.

KPMG (9 de enero de 2020). Aspectos fiscales de las organizaciones sociales. Monterrey, presentación de 

diapositivas (versión 7). 

KPMG (9 de enero de 2020). Regulación legal, contable y fiscal de los donativos. Monterrey, presentación de 

diapositivas (versión 5). 

VV. AA. (s. f.). Informes de asesoría a organizaciones sociales. NAF Tec Monterrey.

	→ Entrevistas realizadas

•	 Adriana Guerra, docente y coordinadora NAF en el Tecnológico de Monterrey

•	 (7 de julio y 2 de septiembre de 2020).

•	 Germán García Fabregat, docente en el ITESM, exsocio de KPMG y exdirector del Instituto de Contadores 

Públicos de Nuevo León (10 de julio de 2020).

•	 Leonardo Huerta, coordinador de la asociación de ex-Borregos Salvajes

•	 (3 de septiembre de 2020).

•	 Karla Vanessa Sáenz, estudiante del NAF del Tec de Monterrey (4 de septiembre de 2020).

https://www.youtube.com/watch?v=l65VCXsVwIQ
https://www.youtube.com/watch?v=l65VCXsVwIQ
https://www.youtube.com/watch?v=l65VCXsVwIQ
https://www.youtube.com/watch?v=l65VCXsVwIQ
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4.7. El NAF 2.0 de la UPC: Una apuesta radical por  
la digitalización y la atención desde redes de cercanía  
en los distritos periféricos de Lima

Campus de Monterrico, San Isidro, Villa y San Miguel  
(Lima – Perú) 

Universidad de Ciencias Aplicadas (UPC)

LIMA: UNA ECONOMÍA INFORMAL ALIMENTADA POR LOS MIGRANTES 
QUE LLEGAN DE LA SIERRA Y LA SELVA

La metrópoli de Lima ejerce una dinámi-
ca centrífuga muy fuerte en Perú como 
centro político y económico del país, lo 
que la hace ser un lugar permanente 
de migración. Ese fenómeno perma-
nente de migración interna, a partir de 
migrantes que llegan de la sierra y la sel-
va, ha generado oleadas de asentamien-
tos en los conos o distritos periféricos de 
Lima, que han pasado en pocas décadas 
de niveles de pobreza absoluta a clases 
populares con aspiraciones de emergencia social a través del mercado informal.

De acuerdo con la Cámara Nacional de Comercio, Producción Turismo y Servicios del 
Perú, la informalidad laboral creció hasta el 71,1% de la población ocupada en el tercer 
trimestre de 2019, tres puntos porcentuales respecto al mismo trimestre del año ante-
rior. Esta prevalencia de la informalidad en el sistema productivo motiva una elevada 
tasa de mortalidad y creación de micronegocios, generando un ecosistema favorable 
al emprendimiento en el ADN de la población peruana como medio de supervivencia 
económica. Y hace poco efectivos los incentivos que tiene la población para formalizar 
los micronegocios y tributar por sus ingresos o beneficios. En realidad, la formalización 
aparece como una opción al alcance de los escasos negocios que tienen una perspec-
tiva clara de sostenibilidad.

Esta realidad genera una demanda permanente de servicios de asesoramiento conta-
ble y fiscal para la gestión de micronegocios en clave de supervivencia. La entrada en 
vigor del Nuevo RUS (Régimen Único Simplificado) en 2017 tenía por objetivo rebajar 
los requerimientos de la formalización para acercarlo a un número más amplio de con-
tribuyentes y trabajadores del sector informal. 

Casas en San Juan de Lurigancho, Lima. Autoría: 
SUNAT.
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La irrupción en 2020 de la pandemia del COVID-19 no ha hecho sino agravar la situa-
ción. El despido masivo de empleos formales en los sectores del turismo, comercio al 
por menor e industria ha profundizado aún más la masiva informalidad del mercado 
peruano. Por otro lado, la pandemia ha generado también un debate incipiente sobre 
la financiación de los servicios públicos en Perú. Con una previsión del déficit público 
por encima del 10% del PIB en 2020, el país se enfrenta a la necesidad de una reforma 
del sistema fiscal para aumentar en el futuro la base de ingresos públicos y el esquema 
de tributos.

EL NAF EN CIFRAS

•	 Origen: el origen del NAF se remonta al 
programa Descubre Conmigo (2013-
2017). En 2017, el programa pasó a for-
mato NAF, bajo el paraguas de un con-
venio con SUNAT. Fue el primer NAF 
creado en Perú.

•	 Universidad: creada en 1994, la UPC 
es una de las mayores universidades 
privadas de Perú, y la primera en la 
que se creó un NAF en 2017. La UPC 
cuenta con cuatro campus en la ciu-
dad de Lima en los distritos de Surco, 
San Isidro, Chorrillos y San Miguel, en 
los que se imparten más de 42 carre-
ras profesionales. Pertenece al grupo 
Laureate International Universities.

•	 Anclaje institucional: el NAF está an-
clado en la Facultad de Negocios de la 
UPC, tanto en la carrera de Contabili-
dad y Administración (pregrado tradi-
cional para estudiantes jóvenes) como en la carrera de Contabilidad (pregrado EPE 
[Educación para Ejecutivos]), orientada a alumnos que concilian estudios con trabajo.

•	 Perfil de los estudiantes: a diferencia de otras carreras de la UPC, la carrera de Con-
tabilidad y Administración tiene una pensión más accesible, lo que concita el inte-
rés de estudiantes de distritos periféricos del centro de Lima (Comas, Villa El Salva-
dor, San Juan de Miraflores, Los Olivos, San Martín de Porres, San Juan de Lurigancho, 
Villa María del Triunfo, Chorrillos, Jesús María y San Miguel, entre otros). Ello explica 
que el perfil del estudiante se corresponda con el de migrantes de segunda o ter-
cera generación en la ciudad, que mantienen contacto directo con la realidad de 
microemprendedores informales o formales a través de redes de familiares, veci-
nos y amigos en sus distritos de residencia.

Registro de atenciones  
(2019 versus 2020*)

Estudiantes 2019 2020

Inscritos 43  73

Activos en NAF 21  59

Atenciones 2019 2020

Mujeres 554 495

Hombres 450 469

Presenciales 912 89

Virtuales 92 875

TOTAL 1 .004 964

* Acumulado hasta el 31 de agosto de 2020.
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•	 Liderazgo: equipo coordinado por Juan Paulo Rivero (profesor de Costos y Presu-
puestos y coordinador del NAF), con un esquema de monitores de apoyo que tie-
nen funciones de acuerdo con un reglamento interno.

•	 Infraestructura física: el NAF de la UPC dispone de salones separados donde se 
brindan atenciones con el equipamiento informático necesario. Desde marzo de 
2020, las asesorías se han prestado de forma virtual.

•	 Redes sociales: https://www.facebook.com/contabilidadyadministracionupc
https://www.instagram.com/upc_contabilidad/?hl=es-la
(se usan la cuentas de la carrera para la difusión del NAF debido a una directiva in-
terna de la universidad acerca del uso de redes sociales).

BUENAS PRÁCTICAS

Desde que inició su trayectoria en 2013 con el programa Descubre Conmigo, el NAF de 
la UPC acumula varias prácticas innovadoras que han respondido a las demandas del 
dinámico contexto de la ciudad de Lima:

	→ El programa DESCUBRE CONMIGO (2013-2017)

El programa Descubre Conmigo: Alumnos Capacitando a Microempresarios cons-
tituye un antecedente directo del NAF. Operó en 2013-2017 con estudiantes de 4.o 
ciclo, bajo la dirección del mismo profesor 
que pasó a coordinar el NAF en 2017. El pro-
grama tenía cuatro módulos: a) diagnóstico 
del negocio; b) tributación (RUC y RUS); c) 
educación contable-financiera; y d) control in-
terno. La metodología contemplaba talleres 
de capacitación y la conformación de grupos 
de 4 estudiantes que asesoraban a cada mi-
croempresario desde ópticas complementa-
rias. Por su parte, estos tenían que entregar 
trabajos prácticos en los que aplicaban lo 
aprendido en su negocio.

“Exígete, innova”. Además de este lema de la 
UPC apelando al espíritu emprendedor, el pro-
grama disponía de página en Facebook (https://
www.facebook.com/DescubreConmigo/?re-
f=hl) para compartir información, noticias, fotos 
y vídeos. En tres años, el programa capacitó de manera gratuita a 252 microempresa-
rios ubicados en distintos mercados o comercios de los distritos limeños de Surco, San 
Borja, Jesús María, Lince y Chorrillos.
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La experiencia de cuatro años de gestión motivó múltiples lecciones aprendidas, que 
fueron valiosas para la puesta en marcha del NAF en 2017:

•	 El temor de ser fiscalizado desincentiva el uso del sistema bancario. En este contex-
to, la promoción de la formalidad tiene que estar basada en la comunicación, muy 
bien fundamentada, de los beneficios y ventajas que comporta, tales como el acce-
so al crédito, el uso de la banca digital, etc.

•	 La gratuidad del apoyo contable y fiscal es clave para un sector vulnerable que no 
tiene acceso a este tipo de servicios. Sin embargo, los microempresarios con más 
recorrido tienen necesidad de un asesoramiento especializado en materia de tribu-
tación (tipos de multas y fraccionamiento de pagos), administración y contabilidad 
o estrategia de negocio (prospectiva de mercados, plan de negocio), entre otras.

•	 El contacto directo con la realidad de emprendedores vulnerables sirvió para culti-
var la sensibilidad social de los estudiantes, desarrollar habilidades blandas y dar 
sentido a su profesión.

•	 Por último, el programa reveló la importancia de la figura de los estudiantes monito-
res, a partir de ayudas al coordinador del programa en tareas concretas (monitoreo 
de la calidad de las atenciones y encuestas de satisfacción de usuarios del servicio).

	→ �Atención ITINERANTE  
en la provincia de Lima

Antes de la pandemia, el NAF tenía por 
costumbre prestar atención itinerante 
una vez al mes fuera de Lima. En los ini-
cios, las visitas llegaban incluso hasta 
los municipios fronterizos con Ica (Ca-
ñete) o llegando a la sierra (San Mateo), 
pero luego fueron restringidas por mo-
tivos de seguridad de los estudiantes. 
Las atenciones se centran en mercados 
de los distritos periféricos de Lima, como son los conos de Comas o Los Olivos, pero 
también en provincias del departamento de Lima, como Chaclacayo o Chosica:

•	 Se han priorizado lugares donde no llega la red de puntos de atención de SUNAT: 
las atenciones se refieren a consultas sencillas sobre RUC y Nuevo RUS, así como 
asistencia en acceso a servicios telemáticos de SUNAT.

•	 Las visitas se realizan a primera hora de la mañana, aprovechando los momentos 
en que los comerciantes tienen un menor flujo de clientes.

En ocasiones, esta modalidad de atención ha venido precedida de acuerdos con las 
municipalidades (provinciales y distritales) para coordinar la logística y orientar 
contenidos. Por ejemplo, con la municipalidad provincial de Cañete el NAF acordó 

Comerciantes ambulantes de Lima, Perú. Autoría: 
SUNAT.
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focalizar la capacitación en rentas de cuarta categoría, ya que en esta zona muchos 
trabajadores son independientes, tienen que emitir recibos por honorarios y querían 
saber cuáles son las implicaciones fiscales.

	→ �Atención en red a POBLACIÓN MIGRANTE VULNERABLE en los distritos 
periféricos de Lima

Otra práctica interesante del NAF de la UPC se relaciona con el propio perfil de los es-
tudiantes. Como se ha señalado, muchos de ellos residen en distritos periféricos de 
Lima, por lo que tienen un contacto cotidiano, a través de redes familiares o vecinales, 
con las dificultades económicas que atraviesan familias en proceso de migración a 
Lima desde la sierra o la selva. La condición de migrantes de primera o segunda gene-
ración es una fuente permanente de microemprendimiento y, en consecuencia, tam-
bién de demanda de apoyo contable y fiscal, puesto que la lógica de la informalidad o 
semiformalidad de Lima tiene riesgos diferentes a la informalidad rural. Los estudian-
tes están en una posición privilegiada para prestar una atención focalizada a dicha 
población:

•	 Al ser hijos o parientes de migrantes de primera o segunda generación, las redes 
en las que están insertos los estudiantes son portadoras de un aprendizaje mi-
gratorio, lo que constituye un importante activo para asesorar con empatía social 
y personal.

•	 El grupo objetivo de la población migrante tiene enormes necesidades de ase-
soramiento en materia de emprendimiento, por lo que los servicios más de-
mandados se relacionan con la obtención del RUC (Registro Único del Contri-
buyente) o la orientación en el Nuevo RUS (Régimen Único Simplificado), entre 
otros.

	→ Articulación con el canal NAF TV de la SUNAT

Otra práctica innovadora ha venido de la mano de su articulación con el canal NAF TV 
de la SUNAT. Tras una visita de intercambio en Brasil en 2019, la Administración tribu-
taria peruana decidió promover un canal de vídeos en Internet de educación fiscal 
destinada al público joven. Para ello decidió implicar a los NAF y realizó un casting de 
estudiantes para seleccionar conductores de microprogramas. La candidata presenta-
da por parte de la UPC (Helen Nolasco) fue una de las dos comunicadoras selecciona-
das, y ha tenido un excelente desempeño en el primer año de rodaje del canal. La es-
tudiante ya llevaba con su pareja un canal en Instagram sobre cine y series (Dilunio 
Cinema), publicando noticias, reseñas, trailers (vídeos promocionales de películas), 
cómics, unboxings (desempaquetados), etc. La participación en el Canal NAF TV le ha 
permitido dar un salto cualitativo en su formación y desarrollar nuevas habilidades 
blandas de comunicación.
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Además, su participación ha generado mucha visibilidad al NAF, tanto externa como 
interna, lo que ha traído consigo múltiples beneficios:

•	 La joven conductora goza de un alto índice de popularidad en la universidad, y es 
percibida como influencer por sus compañeros de la universidad. 

•	 Prueba de la mayor visibilidad del NAF es que la promoción de estudiantes selec-
cionados en el NAF se desbordó en 2020, al pasar de 17 en la sexta promoción a 
principios de 2020 a 41 seleccionados en agosto de 2020.

	→ Atención virtual a través de videoconferencia

El NAF de la UPC acumula una trayectoria de atención virtual con anterioridad a la pan-
demia del COVID-19. Esa experiencia ha cristalizado en la elaboración de un completo 
protocolo de asesorías virtuales, que establece criterios de actuación sobre cuestiones 
técnicas y prácticas para un manejo adecuado de las sesiones:

•	 Manejo del cronograma de atenciones como herra-
mienta de trabajo en la nube (verificación de los 
datos básicos del usuario inscrito en el horario 
correspondiente).

•	 Criterios para planificar y preparar adecua-
damente las sesiones de atención en la pla-
taforma BC (uso de enlaces únicos, uso del 
perfil de moderador de la sesión y habilita-
ción de permisos técnicos en la plataforma).

•	 Preferencia por dispositivo de ordenador 
portátil (antes que móvil) para poder realizar 
las asesorías con materiales complementarios 
en archivos de PowerPoint, Word o Excel.

Vídeo de un microprograma de Helen Nolasco

	 Llamada de celular

	 WhatsApp: 
desde celular personal de 
estudiantes

	 Servicio de videoconferencia  
de la plataforma BlackBoard 
Collaborate (BC) 

	 Otras plataformas 
(Zoom, Google Meet…)

https://www.youtube.com/watch?v=OGuzZirF-Ek 
https://www.youtube.com/watch?v=OGuzZirF-Ek 
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•	 Código de vestimenta (en sport elegante, evitando el desaliño) y trato de usted al 
usuario.

•	 Contacto visual con la persona usuaria para hacer más asertiva la sesión (encendi-
do obligatorio de cámara).

•	 Mantenimiento siempre abierto del sitio web del SUNAT durante la sesión para 
proceder a compartir la pantalla de forma rápida ante consultas del contribuyente 
sobre las “operaciones en línea de SUNAT-SOL”.

•	 Derivación al usuario para la realización de la encuesta de satisfacción: envío del 
enlace del cuestionario online al usuario (https://forms.gle/VzHTneiZZmNtnnNe7), 
y persuasión al mismo sobre la importancia de cumplimentarla a efectos de control 
de calidad.

•	 Protocolo de grabación de la sesión (para habilitar un sistema de monitoreo de las 
atenciones).

•	 Captura de pantalla de la sesión como prueba de que la sesión ha tenido lugar y 
protocolo para colgarla en una carpeta compartida en Google Drive.

•	 Uso del Aula Virtual del NAF, que está conectada con la estructura de registros del 
Google Drive.

Cada estudiante-orientador debe totalizar un mínimo de dos atenciones semanales: 
una en el horario fijo preestablecido, y otra en horario de libre designación. A raíz de la 
pandemia, las atenciones se han disparado: 965 atenciones en 2020 (acumulado has-
ta el 31 de agosto) frente a 1.004 en todo 2019.

	→ La digitalización de los NAF: hacia un modelo de eficiencia y calidad

Pero tal vez el rasgo más sobresaliente del NAF de la UPC sea su apuesta radical por la 
digitalización. De hecho, la UPC es la primera universidad de Perú en realizar el En-
cuentro Universitario NAF de manera virtual, y una de las primeras en desarrollar las 
capacitaciones a los estudiantes de forma también virtual. Su modelo de digitalización 
integral se basa en el uso vinculado de varias herramientas digitales, como es una 
plataforma de educación virtual (Blackboard Collaborate, una plataforma de pago pro-
porcionada por la universidad), sistemas de gestión de archivos en la nube (Google 
Drive) y el uso de redes sociales (WhatsApp e Instagram, entre otras). La vinculación de 
unas herramientas con otras ha permitido mejorar los procesos de selección de estu-
diantes, la coordinación interna de horarios de atención o el monitoreo de calidad de 
las atenciones, entre otras muchas labores:

•	 La utilización de formularios online de inscripción, vinculados a una hoja de 
cálculo en Excel almacenada en Google Drive, ha hecho más eficiente el proce-
so de selección de los alumnos al inicio de cada promoción. Este sistema per-
mite filtrar de forma automática los criterios de elección en tiempo real, al tiem-
po que el envío de CV ha sido sustituido por una entrevista de un minuto a cada 
estudiante.
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•	 Por otro lado, la plataforma Blackboard Collaborate permite la creación de un Aula 
Virtual del NAF, conectada a una carpeta en Google Drive, en la que los estudian-
tes pueden acceder directamente a materiales de formación, cronogramas de acti-
vidades o material de apoyo (reglamentos, protocolos). Además, se contempla una 
forma estándar de poner nombre a los archivos compartidos en la nube para facili-
tar la identificación de su contenido sin necesidad de abrirlos. Todo ello ha elimina-
do el envío constante de correos electrónicos como forma de coordinación interna, 
ahorrando mucha energía y tiempo. 

•	 De igual modo, la propia plataforma de educación virtual permite grabar de forma 
automática las sesiones de atención virtual realizadas por los estudiantes. A través 
de una selección aleatoria, el coordinador del NAF, con el apoyo de los monitores, 
realizan un sistema de monitoreo de calidad de las atenciones, que opera casi en 
tiempo real.

Debido a la familiaridad con las nuevas 
tecnologías que tienen los estudiantes 
(muchos de ellos nativos digitales), la 
digitalización ha propiciado también 
un modelo participativo de gestión 
del NAF. De hecho, posee una dinámi-
ca de trabajo en equipo con mecanis-
mos institucionalizados de coordina-
ción: a) reuniones semanales de 
coordinación en Blackboard Collabora-
te, en las que los estudiantes proponen 
ideas al coordinador del NAF; y b) gru-
pos de WhatsApp gestionados por los 
estudiantes monitores que sirven de apoyo al programa. 

Como parte de los aprendizajes del programa Descubre Conmigo, el NAF de la UPC 
ha contado desde sus inicios con la figura del monitor NAF, con labores de lideraz-
go, motivación y soporte, que ha ganado además protagonismo en la gestión com-
partida del NAF a medida que ha crecido el número de estudiantes (en su función 
de orientadores tributarios). Sus funciones vienen recogidas en el Reglamento del 
NAF (versión de julio de 2020):

•	 Apoyar a los orientadores tributarios en la forma del diálogo con el emprendedor 
para lograr tener un mayor conocimiento de su negocio y el motivo de su consulta. 

•	 Tener muy buena comunicación con el equipo de orientadores tributarios a su car-
go para lograr alcanzar los objetivos del programa.

•	 Incentivar a los orientadores tributarios a lograr los requisitos mínimos de atencio-
nes para cumplir con el principio social del programa (y evitar descensos en los ni-
veles de motivación).

Estudiantes del NAF de la Universidad Peruana 
Unión. Autoría: SUNAT.
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•	 Monitorear los indicadores de cantidad y calidad de orientaciones realizadas.
•	 Garantizar la estabilidad de la estructura organizativa dando control y seguimiento 

a los asesores para apoyar así al encargado principal del NAF. 

MAPA DE ALIANZAS

SUNAT
(Superintendencia Nacional de 
Aduanas y de la Administración 

Tributaria)

Capacitación de estudiantes
 (en modalidad presencial y virtual)

Participación en el canal NAF TV
• Participación de un estudiante del NAF  de la UPC 

como conductora de microprogramas 

Encuentros universitarios virtuales
(orientados a la actualización en materia normativa) NAF

UPC

ASEP  (Asociación de 
Emprendedores del Perú)

Alianza de intermediación para prestar 
servicios a asociados (2017-19):
• Participación en ferias y eventos organizados por 

ASEP
• Atenciones personalizadas a asociados de ASEP un 

día por semana (miércoles)
• La alianza se encuentra en suspenso por 

problemas de reorganización 

Consultora DBM

Alianza para una atención integral cualificada 
(desde diciembre 2019):
• Acuerdo surgido a partir de la alianza estratégica 

con ASEP
• DBM presta servicios de pago de outplacement 

(reposicionamiento laboral) a personas que han 
perdido su empleo.

• Atención gratuita en materia fiscal por parte del 
NAF a este perfil de usuarios

• Tutoría reforzada para los estudiantes NAF 
(estudiantes más avanzados bajo supervisión 
estrecha del coordinador deNAF)

Municipalidades 
Provinciales y Distritales

– Cañete, Chacaclayo– 

Coordinación logística de visitas a mercados 
• Se realiza una planificación previa con los 

estudiantes para la realización de las asesorías.

Orientación de los servicios de asesoramiento a 
grupos focalizados 
• Por ejemplo, en Cañete orientación de los servicios 

a rentas de cuarta categoría
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Desde 2013, el anterior programa, Descubre Conmigo, y posteriormente el NAF han 
buscado diferentes aliados para mejorar la calidad y sostenibilidad de los servicios 
prestados:

VÍDEO

Vídeo resumen del NAF

REFERENCIAS

NAF UPC (2020). Reglamento del NAF. Lima: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Facultad de Negocios, 

Carrera de Contabilidad y Administración.

NAF UPC (2020). Protocolo de asesorías virtuales. Lima: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Facultad 

de Negocios, Carrera de Contabilidad y Administración.

PERUCÁMARAS (1 de abril de 2020). El 71,1% de trabajadores en el país son informales: empleo informal 

aumentó 3% en tercer trimestre del 2019. Cámara Nacional de Comercio, Producción, Turismo y Servicios 

de Perú. Recuperado de https://www.perucamaras.org.pe

SUNAT (2020). Mapeo de experiencias destacadas NAF en Perú.

UPC (2016). Presentación del programa Descubre Conmigo. Lima: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 

Carrera de Contabilidad y Administración.

	→ Entrevistas realizadas

•	 Juan Paulo Rivero (28 de agosto y 18 de septiembre de 2020).

https://www.youtube.com/watch?v=piQFBFbEnI8&feature=youtu.be
https://www.youtube.com/watch?v=piQFBFbEnI8&feature=youtu.be
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5. Conclusiones y reflexiones estratégicas

En el periodo 2017-2020, los NAF se han consolidado de forma notable en Brasil, 
Bolivia, Colombia, Ecuador y Perú. Otros países atraviesan dificultades de imple-
mentación (México), y otros están en fase de arranque con proyectos piloto (Chile) 
o en fase de consolidación (Costa Rica). En cualquier caso, las estadísticas disponi-
bles revelan que los NAF son un fenómeno en expansión en América Latina, tanto a 
nivel cuantitativo como cualitativo. Este crecimiento se caracteriza por la pluralidad 
de fórmulas de gestión institucional, así como por una transición acelerada a la 
atención virtual (motivada por la pandemia):

En primer lugar, se advierte un crecimiento cuantitativo, debido a la apertura de nuevos 
NAF en la mayoría de los países, el aumento del número de estudiantes implicados en la 
prestación de servicios y el aumento de la ratio de atenciones por estudiante.

•	 Las estadísticas regionales agregadas en 2019 reflejan una clara expansión de los 
servicios: los NAF activos crecieron un 50% hasta 671 en la región frente a los datos 
disponible de 2017.

•	 Los estudiantes y atenciones crecieron aún en mayor grado, multiplicándose por 
más de dos y tres veces, hasta 11.763 estudiantes y alrededor de 247.054 atencio-
nes respectivamente. Los NAF atraen cada vez a más estudiantes, que prestan un 
número creciente de atenciones.

•	 La fórmula brasileña de los NAF, que se extendió por el resto de América Latina a 
partir de 2014, ha conectado con una tradición de consultorios universitarios de 
vocación gratuita en varios países de la región. Es el caso del Consultorio Contable 
Javeriano de Bogotá (Colombia), creado en 2010, o del programa Descubre Conmi-
go (2013-2017), promovido por la UPC en Lima (Perú), que se han apropiado del 
paraguas NAF para cualificar mejor sus servicios y atenciones. 
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Por otro lado, se trata de un crecimiento también cualitativo debido a varios factores, 
como son la ampliación del portafolio de servicios prestados, la creciente atención espe-
cializada a grupos vulnerables, la puesta en marcha de nuevos canales de atención para 
sortear barreras de acceso o la revitalización de los esquemas de educación ciudadana 
fiscal. La combinación de todos estos factores no hace sino afianzar la función y valor 
agregado de los NAF.

•	 El estudio revela que las personas microemprendedoras siguen siendo el público 
natural más recurrente de los NAF. Sin embargo, se advierte una creciente presta-
ción de servicios a otros grupos vulnerables, como son mujeres en situación de 
vulnerabilidad, personas mayores, población rural y pequeños agricultores o per-
sonas con discapacidad.

•	 De hecho, son numerosos los NAF que han aumentado su portafolio de servicios 
para responder a las necesidades de los mencionados perfiles de población vulne-
rable, al objeto de orientar y asesorarlos en el acceso a los instrumentos de fiscali-
dad inclusiva puestos en marcha por los gobiernos.

La marca NAF se ha generalizado en la región, si bien da cobijo a una gran heteroge-
neidad de fórmulas de gestión institucional, lo que da cuenta de la riqueza del fenó-
meno y explica también la multiplicidad de prácticas innovadoras en la región.

•	 En muchos países como Bolivia, Brasil, Colombia o Perú, la marca NAF sirve para 
promocionar los servicios de los consultorios universitarios de naturaleza gratuita. 
En estos países, los departamentos de atención al contribuyente o de cultura tribu-
taria de la Administración tributaria proporcionan un paraguas de recursos de pro-
moción a través de un micrositio web (folletería, vídeos de difusión, materiales de 
formación). En algunos casos, algunos consultorios han preferido mantener su pro-
pia marca institucional, como es el caso del Consultorio Contable Javeriano (CCJ). 
En estos casos, el logo NAF acompaña al logo institucional como sello de calidad 
del consultorio (fundamentado en el convenio de capacitación de estudiantes exis-
tente con la Administración tributaria).

•	 La naturaleza pública y privada de las universidades da cuenta de diferentes perfi-
les de innovación: las universidades privadas se encuentran más avanzadas en ma-
teria de digitalización o difusión, y las públicas en atención a grupos vulnerables y 
compromiso territorial.
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La fuerte afectación de la pandemia del COVID-19 en la región durante 2020 ha signi-
ficado un aldabonazo para los NAF. En un primer momento, provocó la suspensión 
generalizada de las atenciones presenciales para evitar riesgos de contagios. Sin em-
bargo, un número significativo de ellos demostraron una rápida capacidad de adap-
tación, al reconfigurar sus servicios en modalidad virtual en tiempo récord y lanzar 
nuevos servicios de atención a la población afectada por la pandemia. En estos casos, 
la pandemia se ha revelado un vector de crecimiento para los NAF.

•	 A inicios de 2020, la atención virtual por parte de los NAF era testimonial en Brasil. 
Sin embargo, tras solo tres meses de pandemia, los NAF que prestaban servicios en 
remoto se dispararon a 117 (julio de 2020), lo que representa un significativo 29% 
del total de NAF activos en el país (410 en esas mismas fechas).

•	 De forma adicional, los NAF han desarrollado nuevos servicios específicos para po-
blación vulnerable afectada por la pandemia. Un ejemplo paradigmático se refiere 
a los programas de emergencia puestos en marcha por el Gobierno federal de Bra-
sil, que han dado lugar a la prestación de varios servicios desde los NAF brasileños, 
como son: a) acceso al auxilio emergencial (regularización del CPF); b) orientación 
sobre el Programa Emergencial de Mantenimiento del Empleo (aclaración de du-
das a empleados y empleadores sobre procedimiento de suspensión temporal del 
empleo y/o reducción de carga horaria); c) retiros de emergencia del FGTS (consul-
tas sobre límites permitidos y retiros anteriores); y d) manejo de Caixa Tem (descar-
ga e instalación de la aplicación en el móvil).

•	 Por último, y fruto de la digitalización de los servicios, son varios los NAF que han 
registrado un crecimiento de sus servicios, al poder extender su área de atención a 
otras áreas geográficas (caso del Tecnológico de Monterrey, que desde 2020 atien-
de OSC en remoto a Chihuahua y Sonora), o la UPC de Lima, que ha visto incremen-
tado sus servicios notablemente entre 2019 y 2020.

Por otro lado, el estudio revela que los NAF no constituyen experiencias aisladas de 
atención, encapsuladas en las universidades. Muchos han salido para prestar una 
atención itinerante o han ampliado sus alianzas interinstitucionales para extender 
sus servicios. En este sentido, poseen una alta capacidad para articularse con políti-
cas públicas, ya se trate de políticas de fiscalidad inclusiva de ámbito nacional/federal 
o políticas de atención social y educación fiscal promovidas a nivel local/regional:

La reforma fiscal sigue pendiente en América Latina, por lo que la región dispone de 
los sistemas fiscales más regresivos del mundo. En este contexto, muchos países han 
promovido, durante la última década, un cuerpo disperso de instrumentos de fiscali-
dad inclusiva, en apoyo a grupos vulnerables, focalizando su atención en personas 
microemprendedoras, personas mayores, personas con discapacidad y población ru-
ral, y no tanto en favor de la igualdad de género.
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•	 El mapeo de las políticas de fiscalidad inclusiva vigentes en la región arroja un mo-
saico disperso de instrumentos de apoyo fiscal a grupos vulnerables, incluyendo al 
menos ocho tipos de instrumentos diferentes, que implican la interacción de acto-
res públicos y privados desde diferentes funciones:

a.	 Regímenes simplificados de tributación.
b.	 Desgravaciones fiscales por condiciones personales o familiares de vulnerabili-

dad (basadas en nivel bajo de renta, limitaciones físicas personales, desigual-
dad de género y provisión de cuidados).

c.	 Devoluciones tributarias a contribuyentes vulnerables.
d.	 Prestaciones fiscales a personas en situación de vulnerabilidad.
e.	 Incentivos fiscales aplicables en territorios vulnerables.
f.	 Desgravaciones fiscales por la contratación de personas vulnerables.
g.	 Régimen tributario favorable especial para entidades sin ánimo de lucro (ESAL).
h.	 Desgravaciones fiscales a donaciones y aportaciones realizadas con fines so-

ciales.

•	 La creación de regímenes simplificados de tributación ha sido la principal respues-
ta en América Latina para incentivar la formalización de microemprendedores ante 
la dispersión de bonificaciones y la complejidad administrativa de los sistemas im-
positivos. De manera innovadora, algunos países han combinado además estos 
regímenes simplificados con contribuciones a la seguridad social al objeto de ga-
rantizar niveles mínimos de protección social. Es el caso, por ejemplo, del monotri-
buto en Argentina y Uruguay, o el SIMPLES y el SIMEI en Brasil. Estos regímenes son 
muy dinámicos (por ejemplo, Brasil y Colombia los han modificado en 2018-2019), 
lo que aumenta las necesidades de asesoramiento y orientación para acceder a la 
constante actualización normativa.

•	 Se advierte un debate incipiente sobre fiscalidad y género en América Latina, que 
todavía no se ha trasladado a los marcos normativos. Desde la economía feminista, se 
sugiere que es importante identificar la existencia de impuestos sexistas en la región, 
como es el caso del IVA a las compresas y tampones o a las copas menstruales, dado 
que profundiza las brechas de género. El empuje y vitalidad de los movimientos fe-
ministas, unido a los cada vez más consistentes estudios críticos sobre fiscalidad y 
género, han logrado abrir la mirada y agendar la problemática en la región.

La alianza que establecen los NAF con las Administraciones tributarias trasciende el 
esquema de capacitación y formación de estudiantes. Por un lado, esa alianza permi-
te a los NAF estar al día de las reformas normativas en materia de instrumentos de 
fiscalidad inclusiva. Como contrapartida, los NAF desempeñan un papel facilitador 
para implementar dichos instrumentos en la práctica, a partir de dos vías comple-
mentarias: ayudan a superar barreras de acceso y trabas burocráticas.
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•	 Los departamentos de cultura tributaria, que coordinan las redes nacionales NAF 
desde las Administraciones tributarias, ofrecen servicios de permanente actualiza-
ción normativa a los NAF a partir de varios dispositivos (redes sociales, comunida-
des virtuales de aprendizaje, canales de vídeos tutoriales, servicio de newsletter). 
Este nexo supone un cordón umbilical con las políticas fiscales del país.

•	 Pero, además, los NAF desempeñan un papel facilitador para operativizar las po-
líticas de fiscalidad inclusiva. De hecho, los NAF realizan tareas que se revelan 
clave para superar los nudos críticos que impiden el funcionamiento de los ins-
trumentos de apoyo fiscal a grupos vulnerables en la práctica. Por un lado, ayu-
dan a superar barreras de acceso al apoyo contable y fiscal para estos grupos; por 
otro, contribuyen a superar también las trabas burocráticas que requieren estos 
instrumentos para ser efectivos. Por ejemplo, varios NAF de Brasil han orientado 
sus servicios para asistir en el papeleo que conlleva tramitar la exención del IPTU a 
la que tienen derecho los contribuyentes del área rural. De igual modo, los NAF de 
Ecuador se han especializado en ayudar a las personas mayores a realizar los trámi-
tes digitales necesarios para la devolución del IVA a la que tienen derecho.

En otros casos, los NAF han articulado interesantes alianzas con programas públicos 
de intervención social, lo que se ha revelado una valiosa fuente de sinergias y com-
plementariedad de esfuerzos.

•	 El estudio ha identificado NAF de varios países que se articulan con programas 
públicos de intervención social, como son el Parque La Libertad en Costa Rica (pro-
grama de seguridad humana e inclusión social del Ministerio de Cultura y Juven-
tud), Ciudad Mujer en Honduras (programa de apoyo a las mujeres en materia de 
autonomía física y económica) o el Fondo de Cooperación para el Desarrollo Social 
(FONCODES) en Perú, por citar algunos ejemplos. Gracias a estas alianzas, los NAF 
se insertan en estos programas de intervención para atender a la población bene-
ficiaria, generando sinergias en materia de selección de usuarios, instalaciones físi-
cas de atención o en la conformación de dispositivos integrales de asesoramiento 
y acompañamiento a población vulnerable.

A nivel micro, varios NAF han desarrollado también alianzas con Gobiernos locales y 
regionales con diferentes propósitos, como son el de extender servicios a determina-
dos grupos vulnerables en el territorio, difundir instrumentos de fiscalidad inclusiva 
(desconocidos por la población), así como coordinar campañas de sensibilización fis-
cal o acciones de educación fiscal en colegios. Todas esas articulaciones se insertan 
en políticas descentralizadas.
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•	 Algunas alianzas con Gobiernos locales están orientadas a atender grupos vulnera-
bles específicos, como son las asociaciones de barrio y las Juntas de Acción Comunal 
(en Colombia), o la población en áreas rurales (en Brasil o Perú) a través, por ejem-
plo, de la cesión gratuita de locales o la convocatoria de actividades.

•	 Los esquemas de intervención articulados con Gobiernos locales ofrecen interac-
ciones innovadoras de políticas públicas, como el caso de la alianza de la UAI (Uni-
versidad Abierta Interamericana) con la municipalidad de Berazategui en Buenos 
Aires (Argentina), a través de la cual el NAF atiende a trabajadores informales de los 
ecopuntos municipales.

•	 Otro grupo de alianzas busca difundir determinadas figuras de fiscalidad inclusiva, 
como es el caso de varios NAF en Colombia que han acordado con Gobiernos mu-
nicipales y regionales la difusión del régimen ZOMAC entre la población residente.

•	 En otros casos, los NAF se articulan con políticas de educación fiscal promovidas 
por gobiernos descentralizados. Es el caso del NAF de Estácio (Brasil), que se ha 
articulado con las sucesivas campañas de sensibilización del Gobierno estadual: 
“Sua nota vale dinheiro” y “Sua nota tem valor”. También lo ha hecho con un campa-
ña similar promovida desde la Prefectura Municipal de Fortaleza: “Nota Fortalez”.

•	 Por último, también se advierten esquemas de articulación en materia de educación 
fiscal en colegios, como es el caso de la UNOESC (Universidad del Oeste de Santa 
Catarina) en Joaçaba (Santa Catarina – Brasil). El NAF de esta universidad tiene un 
acuerdo de colaboración con las Secretarías Municipales de Educación de 6 munici-
pios de la región (Campos Novo, Capinza, Chapecó, Hervas do Oeste, Joaçaba y 
Luzerna) para dar formación en educación fiscal en 38 escuelas públicas de la región.

Merced a su papel facilitador, el estudio evidencia que los NAF operan como labo-
ratorio de innovación en políticas de fiscalidad inclusiva. El mapeo realizado en la 
región ha identificado prácticas innovadoras a partir de seis ejes de innovación: 1) 
adaptación de los servicios a diferentes perfiles de personas vulnerables, 2) nuevos 
canales de atención (para superar barreras de acceso), 3) alianzas interinstituciona-
les, 4) digitalización inclusiva, 5) nuevos servicios prestados a organizaciones de la 
sociedad civil y 6) acciones catalizadoras de ciudadanía fiscal.

El estudio ha mapeado alrededor de 50 NAF en ocho países, identificando más de 150 
buenas prácticas o prácticas innovadoras, lo que constituye una muestra representa-
tiva en la región.

•	 La selección de los NAF incluidos en el mapeo ha sido realizada en estrecha coordi-
nación con los equipos nacionales NAF en las Administraciones tributarias. En total, 
se han mapeado alrededor de 50 NAF en Argentina, Bolivia, Brasil, Colombia, Costa 
Rica, Ecuador, México y Perú, identificando más de 150 buenas prácticas que inclu-
yen elementos de innovación. Como regla general, los NAF mapeados articulan al 
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menos tres prácticas innovadoras, si bien los más consolidados superan las seis 
buenas prácticas. 

El estudio también permite concluir que los NAF más innovadores son aquellos que 
cuentan con trayectorias más consolidadas de prestar servicios de apoyo contable 
y fiscal, que provienen incluso de proyectos de extensión universitaria anteriores a 
los NAF. La capacidad de innovación se relaciona con el bagaje acumulado, pero 
también con condiciones de respaldo institucional y liderazgos de coordinación.

•	 No es casualidad que la Universidad Estácio en Fortaleza (Brasil) —que operó un 
Núcleo de Apoyo Contable y Fiscal desde 2014— , el CCJ (Consultorio Contable 
Javeriano) en Bogotá (Colombia) —que arrancó en 2010—, la UPC de Lima (Perú) 
—que lanzó el proyecto Descubre Conmigo en 2013-2017, un claro antecedente 
del NAF— figuren entre los NAF más innovadores de la región. Los tres NAF han 
recibido un constante respaldo institucional en el tiempo, cuentan un bagaje de 
lecciones aprendidas y poseen liderazgos activos y carismáticos de coordinación.

Los datos disponibles parecen sugerir que no existe una brecha de género en la 
atención prestada por los NAF. Sin embargo, la adopción de perspectiva de género 
se revela una tarea pendiente para mejorar su potencial de inclusión social. Una 
primera limitación se debe a la invisibilidad de las atenciones de los NAF a mujeres 
usuarias. Son pocos los NAF que, de forma sistemática, desagregan por sexo sus 
registros de atenciones, lo que impide contar con herramientas de análisis, así 
como con estadísticas nacionales. Una segunda dificultad se debe a la limitada 
identificación de los factores de vulnerabilidad que afectan a las mujeres usuarias 
de los NAF. Por último, el estudio ha identificado varios NAF que han desarrollado 
servicios adaptados a grupos específicos de mujeres en diferentes condiciones de 
vulnerabilidad, si bien este potencial se encuentra desaprovechado.

Una primera limitación a la que se ha enfrentado este estudio alude a la falta de datos 
desagregados por sexo en los registros de atención de los NAF. Ello motiva que las esta-
dísticas nacionales de atención NAF no estén disponibles con desagregación por sexo o 
que lo sean de forma muy parcial (y, en consecuencia, con datos poco consistentes).

•	 El estudio ha comprobado que muchos NAF registran el sexo de las personas usua-
rias en los informes de atención, aunque luego no tienen la costumbre de procesar 
sus estadísticas de atenciones de forma desagregada por sexo.

•	 En los casos en que se ha logrado procesar esta estadística, los datos arrojan que 
algunos servicios de los NAF son usados mayormente por mujeres. En esos casos, 
las universidades no tienen siempre conciencia de esa realidad, ni tampoco han 
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hecho una reflexión sobre las implicaciones que tiene la perspectiva de género 
para mejorar los servicios de apoyo contable y fiscal.

Una segunda dificultad se debe a la limitada identificación de los factores de vulne-
rabilidad que afecta a las mujeres usuarias de los NAF.

•	 La definición genérica del grupo objetivo como “mujeres microemprendedoras de 
bajos recursos” o “mujeres cabeza de familia” invisibilizan otros factores asociados 
de vulnerabilidad, como puede ser la condición migrante, rural o indígena, la baja 
formación, la condición de mujer víctima de violencia de género o la pertenencia a 
familias monomarentales.

•	 Son pocos los NAF que conocen bien el perfil de las mujeres a las que prestan ser-
vicios. Como regla general, no aprovechan suficientemente los datos recopilados 
para mejorar el conocimiento de las mujeres atendidas. En particular, no desagre-
gan por sexo los diferentes servicios prestados por el NAF, ni tampoco cruzan varia-
ble sexo con el nivel de formación para profundizar el conocimiento de las perso-
nas usuarias.

El estudio ha identificado algunos NAF que han desarrollado servicios adaptados 
a grupos específicos de mujeres en diferentes condiciones de vulnerabilidad, 
para lo que han sido clave las alianzas estratégicas con organizaciones especiali-
zadas. Estas experiencias se encuentran desaprovechadas.

•	 Algunos NAF han desarrollado servicios innovadores para mujeres en situa-
ción de vulnerabilidad. Por ejemplo, servicios para mujeres microemprende-
doras, madres comunitarias (mujeres gerentes de  “hogares de madre comu-
nitaria”), trabajadoras informales o mujeres víctimas de violencia, entre otros 
perfiles.

•	 Para ello ha sido determinante la existencia de alianzas estratégicas con orga-
nizaciones especializadas (ONG, fundaciones o instituciones de microfinanzas), 
como es el caso de Pro Mujer (Argentina) o CRECER (Bolivia).

•	 Estas experiencias resultan valiosas, ya que encierran lecciones aprendidas so-
bre cómo adaptar los servicios a las necesidades específicas de las mujeres. 
Poseen un alto potencial de inclusión social y constituyen una base sobre la 
que profundizar la dimensión de género y NAF en los próximos años. Sin em-
bargo, no se encuentran adecuadamente sistematizadas.

Al no tener que responder a los estándares oficiales de atención de la Administra-
ción tributaria, los NAF han desplegado una amplia batería de prácticas innovadoras 
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en materia de nuevas modalidades de atención, destinadas a superar las diferen-
tes barreras de acceso:

Un primer vector de innovación se refiere a la creación de canales de atención itine-
rante, al objeto de superar barreras de distancia física, especialmente en áreas rura-
les y micronegocios unipersonales.

•	 En Brasil, el estudio ha identificado, al menos, seis modalidades diferentes de aten-
ción itinerante, incluyendo la atención en furgoneta móvil (truck de ciudadanía), 
plazas públicas y mercado, mutirões (ferias solidarias), centros comerciales, oficinas 
públicas y oficinas de asociaciones.

•	 Estas modalidades de atención son especialmente importantes en las áreas rurales 
de difícil acceso, en las que la población vive de forma dispersa alejada de los nú-
cleos urbanos, así como en determinados barrios periurbanos marginales con difi-
cultades de conectividad con el resto de la ciudad. También resultan relevantes 
para los micronegocios unipersonales, que no tienen la posibilidad de desplaza-
miento físico en horario de oficina.

•	 Los costes de desplazamiento de los estudiantes (transporte, alojamiento, comida 
y seguros) se revelan un nudo crítico, en especial para las universidades públicas 
que disponen de una cantidad limitada de recursos propios en relación con las 
privadas. A este respecto, las municipalidades constituyen aliados naturales para 
resolver esta dificultad.

Otra fuente de buenas prácticas se debe a la prestación de servicios amigables con 
calidez de atención, basada en parámetros cualitativos objetivables, como son la es-
cucha paciente, un enfoque didáctico de asesoramiento, una duración adecuada de 
la atención, un lenguaje asequible que evita la jerga técnica propia del campo conta-
ble o fiscal y la atención en idioma nativo.

•	 Son varias las buenas prácticas identificadas en la región que han desarrollado este 
enfoque de atención, en particular, en el contexto andino, con condiciones cultura-
les claramente diferenciadas. 

•	 Por ejemplo, los estudiantes del NAF de la UPEA (Universidad Pública de El Alto) en 
Bolivia operan como puente intercultural para que los contribuyentes alteños pue-
dan vencer los miedos y recelos que les suscitan los impuestos. Ubicado a tan solo 
50 metros de un punto oficial de atención del Servicio de Rentas Internas (SRI), el 
NAF de la UTC (Universidad Técnica de Cotopaxi) en Latacunga (Ecuador) se ha es-
pecializado en trámites para personas mayores y con discapacidad. Algunos estu-
diantes atienden también en quechua, lo que es de gran ayuda para personas 
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mayores con dificultades de expresión. Un tercer ejemplo se debe al NAF del Insti-
tuto Celendín en Cajamarca (Perú), en el que los estudiantes de extracción campe-
sino-indígena son hijos/as de la misma población usuaria a la que atienden, por lo 
que pueden prestar un servicio de atención “entre pares”.

De igual modo, se advierten prácticas innovadoras en la promoción y difusión de los 
servicios. 

•	 Algunos NAF han optado por promocionarse en medios masivos de comunicación, 
como TV y radio, con el fin de alcanzar un público objetivo de sectores populares 
poco digitalizados. El dinamismo de las universidades privadas, a partir de poten-
tes departamentos institucionales de comunicación, unido al papel activo que asu-
men algunos coordinadores NAF en los medios masivos de comunicación y del 
compromiso imaginativo de los estudiantes constituyen una fuente combinada de 
buenas prácticas. Es el caso del NAF del Grupo UNIS-MG (Centro Universitario del 
Sur de Minas Gerais) en Brasil. Su coordinador ejerce un papel muy activo, tanto en 
medios convencionales (canales locales y nacionales de TV y radio) como en las 
redes sociales, poniendo en juego todas sus dotes de buen comunicador.

•	 Otras universidades han optado por fórmulas culturalmente adaptadas de promo-
ción, ya sea a través de la participación en eventos culturales y económicos arraiga-
dos en el territorio o de la resignificación de espacios locales de socialización. Es el 
caso de las ferias de cultura tributaria promovidas por el NAF de la UPEA en El Alto 
(Bolivia), que han replicado la tradición de conmemorar la graduación de estudian-
tes que existe en la cultura andina para difundir sus servicios.

El estudio ha puesto de relieve un amplio espectro de alianzas institucionales pro-
movidas por los NAF, en muchos casos innovadoras, que persiguen propósitos 
complementarios entre sí, que dan sostenibilidad a los esfuerzos de institucionali-
zación de los servicios.

Las alianzas no solo se dirigen a entidades públicas, sino también a organizaciones de la 
sociedad civil (OSC) para mejorar la intermediación y cobertura de los servicios, así como 
a organizadoras prestadoras de servicios al objeto de cualificar sus servicios de atención.

•	 Como ya se ha señalado, las alianzas con las instituciones públicas permiten la arti-
culación de los NAF con políticas públicas de mayor alcance, pero también pueden 
estar destinadas a realizar intermediaciones con usuarios (para superar barreras de 
acceso), o resolver cuestiones operativas o logísticas (infraestructuras de atención, 
convocatoria pública de eventos, difusión de servicios).
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•	 Las alianzas con las OSC suelen ejercer una función de puente o intermediación 
con usuarios a partir de acuerdos informales, convenios de derivación, esque-
mas de intervención conjunta, etc. Estas alianzas de intermediación pueden ser 
muy útiles para generar confianza entre las personas usuarias y superar barre-
ras culturales de acceso. La atención exitosa a una persona se convierte en un 
motor de difusión “boca a boca” entre personas con una situación o adscripción 
social similar.

•	 En tercer lugar, los acuerdos con organizaciones prestadoras de servicios suelen bus-
car la cualificación de los servicios de atención de los NAF. El estudio ha identifica-
do prácticas innovadoras de asocio con consultoras del sector privado que, desde 
su compromiso de responsabilidad social, asumen la tarea de cualificar los esque-
mas de capacitación y monitoreo de los estudiantes NAF.

•	 El estudio ha evidenciado la existencia de una correlación entre consolidación ins-
titucional de un NAF y su capital social de relaciones de asocio (networking). De 
hecho, el mapa de alianzas de un NAF constituye una radiografía de su trayectoria 
y estrategia de intervención. Por ejemplo, la tupida red de alianzas territoriales del 
Consultorio Contable Javeriano (CCJ) en la periferia es reflejo de sus 10 años de 
trayectoria (2010-2020) y de su estrategia de expansión territorial. En cambio, el 
mapa de alianzas del Tecnológico de Monterrey, más orientado a instituciones 
prestadoras de servicios (consultoras, Instituto de Contadores Públicos), revela una 
estrategia de cualificación de sus servicios de asesoramiento.

Es cierto que la pandemia del COVID-19 ha generado una digitalización acelerada 
de los NAF en la región. Sin embargo, se trata de un fenómeno multifacético que 
requiere un análisis más detenido. Por un lado, constituye una herramienta privile-
giada para superar barreras de acceso físico o territorial (por ejemplo, durante la 
pandemia), pero genera también nuevos muros de acceso a causa de la brecha di-
gital. En ese contexto, algunos NAF están explorando con éxito vías de digitaliza-
ción inclusiva, y otros promueven cambios disruptivos hacia modelos más partici-
pativos de gestión:

La incidencia de la brecha digital en la región se concentra en determinados colecti-
vos, como las personas mayores, personas de bajos recursos o la población rural. Con 
todo, el nivel de inserción del teléfono móvil inteligente (smartphone) en la región 
alcanza niveles del 90%, lo que genera una ventana de oportunidades para superar 
la brecha digital.

•	 Se constata la existencia de una triple brecha digital a partir de las desigualdades 
sociales a nivel de conectividad, disponibilidad de dispositivos electrónicos y ma-
nejo de habilidades digitales.
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•	 De acuerdo con el Informe 2018 del Latinobarómetro, la posesión de teléfonos mó-
viles simples e inteligentes (smartphones) está contribuyendo a romper la brecha 
digital al democratizar el acceso a las redes sociales. El 89% de los latinoamericanos 
tenían teléfono móvil en 2018, al tiempo que el 64% usaba WhatsApp ese año. Se 
estima que en 2020 estos índices han experimentado un aumento notable debido 
a la incidencia del COVID-19.

•	 La población restante (en parte, personas mayores o población rural) tienen rela-
ción con familiares o vecinos que tienen acceso normalizado al teléfono móvil.

•	 La cantidad de posibilidades de comunicación no escrita que ofrecen los móviles 
(chats, postales, notas de voz, vídeos grabados, vídeos en directo, podcasts) supo-
nen una vía para superar la brecha digital.

La incidencia de la brecha digital en la región ha empujado a casi todos los NAF a 
prestar servicios de asistencia en el acceso a los servicios en línea de portales tri-
butarios.

•	 El auge de la administración electrónica ha tenido especial incidencia en el campo 
de la Administración tributaria, con el fin de reducir costos de transacción y mejo-
rar los servicios de atención al contribuyente. Los buenos resultados que han cose-
chado estas iniciativas permiten presumir que seguirán al alza.

•	 Casi todos los NAF analizados han incorporado un portafolio estándar de servicios 
de asistencia. En muchos casos, los estudiantes asumen la labor de asistentes infor-
máticos. Su familiaridad con las nuevas tecnologías y los portales web de las Admi-
nistraciones tributarias constituye una destreza clave al servicio de los colectivos 
más vulnerables.

La transición de los NAF hacia la atención virtual ha venido marcada por un enfoque 
de multicanalidad a través de correo electrónico, WhatsApp, Instagram, plataformas 
virtuales con formularios online para solicitar atenciones, Facebook o plataformas de 
videoconferencia, entre otros canales.

•	 La multicanalidad favorece la versatilidad de las comunicaciones. Permite una pri-
mera toma de contacto por un canal y la atención más larga por otro acordado 
entre ambas partes, estudiante y usuario. Pero también hace posible flexibilizar los 
horarios de atención, ya que las nuevas tecnologías permiten la comunicación y 
atención en diferido. En algunos NAF, incluso se ha producido un fenómeno espon-
táneo de especialización de los estudiantes por canales de atención.

•	 Por otro lado, las preferencias de uso de redes sociales obedece a diferentes patro-
nes geográficos. En centros urbanos se advierte una preferencia por el uso del 
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contacto escrito a través de correo electrónico, mientras que en áreas rurales la 
prevalencia del móvil como dispositivo de comunicación motiva que el canal de 
atención sea a través de redes sociales.

•	 El uso creciente de redes sociales como Instagram en detrimento de otras más tra-
dicionales como Facebook no es sino reflejo de la prevalencia en Brasil de las for-
mas de contacto basadas en la imagen, con mayor adaptabilidad a un dispositivo 
de teléfono móvil.

•	 Por su parte, WhatsApp Business se revela como un canal eficaz de atención, dado 
que permite filtrar las solicitudes de contacto a través de un grupo interpuesto de 
operadores de atención, preservando así la privacidad del número de móvil de 
cada uno de ellos. Además, esta red social ha sido diseñada para su uso a través del 
móvil: permite la atención con videollamada o mediante notas de voz, y su uso está 
extendido en personas de todas las franjas de edad, lo que lo hace un canal de 
atención inclusivo.

•	 La combinación de medios tradicionales de promoción (en radio) con la solicitud 
de atenciones vía redes sociales (Instagram) estaría generando nuevas dinámicas 
intergeneracionales para superar la brecha digital. Esta es, al menos, la hipótesis de 
investigación que maneja el NAF UEFS en Feira de Santana (Brasil), que ha observa-
do cómo los contactos que reciben por Instagram se multiplican los días posterio-
res a que la coordinadora del NAF participe en programas de radio popular de 
máxima audiencia.

Pero además los NAF han adoptado estrategias más proactivas de abordar la brecha 
digital, mediante la experimentación con recursos de digitalización inclusiva, con un 
papel muy activo por parte de los estudiantes, dada su naturaleza de nativos digita-
les. En este sentido, son varios los NAF que priorizan las redes sociales que operan de 
móvil a móvil y están basadas en la prevalencia de la imagen y el audiovisual como 
forma más eficaz de comunicación y atención:

•	 Los NAF están experimentando con recursos digitales diseñados para ser usados 
desde la pantalla del móvil, como son las postales, los vídeos tutoriales “paso a 
paso” o las cartillas digitales, entre otros.

•	 Otra línea de innovación ha sido el desarrollo de software de gestión contable de 
micronegocios, adaptado a las necesidades de usuarios con limitadas destrezas en 
manejo contable y financiero, como es el caso de la aplicación SOFI, diseñada por 
el Consultorio Contable Javeriano de Bogotá (Colombia). Posee una interfaz amiga-
ble, tanto desde una óptica contable como informática. El uso de conceptos conta-
bles sencillos (tales como entradas y salidas de caja o devoluciones de productos) 
o un sistema intuitivo de menús de opciones basado en iconos gráficos son algu-
nas de las prestaciones técnicas que disminuyen los requerimientos de memoriza-
ción para su manejo operativo. 
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Otro vector de innovación se debe al lanzamiento de redes virtuales de aprendizaje a 
partir de diferentes modelos. Las numerosas lecciones aprendidas sobre su operativi-
dad, el software de soporte o las dificultades prácticas de los diferentes modelos 
constituyen un espacio privilegiado de aprendizaje.

•	 Las experiencias de redes virtuales de aprendizaje puestas en marcha por los de-
partamentos de cultura tributaria (o también por los propios NAF) se revelan como 
herramientas que favorecen una digitalización más participativa. Poseen un carác-
ter abierto (sin filtros a la participación de nuevos usuarios), pero además propician 
las asunción de un papel proactivo por parte de los estudiantes, que pueden trazar 
en las redes su propio itinerario de aprendizaje.

•	 Las diferentes opciones del software de soporte motiva que existan múltiples mode-
los de redes virtuales de aprendizaje, incluyendo desde redes soportadas en plata-
formas educativas virtuales a otros esquemas que operan en redes sociales. La evolu-
ción tecnológica permanente de las plataformas motiva que los modelos no sean 
estáticos, sino adaptativos en el tiempo. De hecho, algunas redes están en crisis de 
crecimiento ya que la plataforma actual no responde a todas sus necesidades (como 
la Red NAF en Brasil) y otras encaran procesos de migración de plataforma (caso del 
Canal NAF TV en Perú y la red del Consultorio Contable Javeriano en Colombia).

Más allá de su potencial efecto en términos de inclusión social, la digitalización posee 
efectos disruptivos para la gestión interna de los NAF. Las nuevas tecnologías de in-
formación y comunicación (redes sociales, aplicaciones) no solo propician un modelo 
de gestión más eficiente sino también más participativo, concediendo a los estudian-
tes un papel más activo en la gestación de nuevas iniciativas y la creación de nuevos 
servicios de atención.

•	 El estudio ha identificado algunos NAF, como la UPC de Lima (Perú) o la Estácio en 
Fortaleza (Brasil), que han tenido la habilidad de crear entornos digitales de gestión 
interna. El uso combinado de aplicaciones de gestión y monitoreo de actividades 
(Trello), con aplicaciones para compartir archivos en la nube (Google Drive), platafor-
mas de educación virtual (Blackboard Collaborate) y redes sociales (Instagram) ofre-
ce muchas posibilidades para hacer mucho más eficiente el trabajo de los NAF.

•	 Los esfuerzos de digitalización no solo hacen más eficiente el trabajo, sino que per-
miten además ampliar el papel de los estudiantes. Los NAF citados (Estácio y UPC) 
se caracterizan por la aparición de la nueva figura de estudiantes “líderes o monito-
res”, que desempeñan funciones de asistencia a la coordinación del NAF, generan 
nuevas iniciativas y proyectos y lideran la administración digital de redes sociales. 
En el caso de la UPC, las funciones de los monitores NAF están incluso establecidas 
en el reglamento de funcionamiento del NAF.
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•	 La asunción de estas funciones posee efectos disruptivos sobre los NAF, ya que los 
estudiantes se perciben a sí mismos como agentes de cambio, y no tanto como 
meros prestadores de un servicio de atención.

Otro vector de innovación surge a partir de los nuevos servicios prestados a OSC, 
instituciones que adolecen de nudos críticos en materia de administración conta-
ble y gestión fiscal. Estos servicios se articulan bien con los esfuerzos de cualifica-
ción de la formación desde las universidades.

•	 Se trata de un campo creciente de actuación para los NAF en los próximos años. Las 
organizaciones de la sociedad civil que prestan servicios sociales están en auge en 
América Latina, en la misma medida en que crecen las desigualdades y la falta de 
oportunidades laborales para amplias capas de la sociedad.

•	 Una primera fuente de buenas prácticas se encuentra en el apoyo brindado a orga-
nizaciones vecinales en barrios vulnerables, que tienen, a menudo, necesidades de 
regularización y ordenamiento contable.

•	 En otros casos, los NAF se han especializado en prestar apoyo directo a las fundaciones 
sociales y ESAL (entidades sin ánimo de lucro). Se trata de un sector muy feminizado, 
que ha cualificado enormemente sus servicios de atención social, pero que arrastra 
multitud de limitaciones en materia contable y fiscal. Son varias las universidades priva-
das que se han especializado en capacitar a dirigentes y personal administrativo de 
estas organizaciones, como el Instituto Tecnológico de Monterrey en Nuevo León, Mé-
xico, o la UNIFACS (Universidad Facultad Salvador), en Feira de Santana (Bahía – Brasil).

Una última área de innovación se refiere a las buenas prácticas de cultura tributaria 
y educación fiscal, que son una condición necesaria para promover un enfoque de 
fiscalidad con inclusión social en la sociedad:

Por un lado, se han identificado NAF que operan como semilleros genuinos de profe-
sionales fiscales y contables comprometidos con valores de ética y conciencia social; 
por otro, han impulsado iniciativas innovadoras de educación fiscal, ya sea en cole-
gios o en otros espacios.

•	 Los esquemas de capacitación de los estudiantes en los NAF no suelen estar articu-
lados con los contenidos curriculares de ética del contador que incluyen a menudo 
las carreras de Contabilidad.

•	 Algunos esquemas de capacitación de estudiantes de los NAF han dado el salto desde 
un enfoque de moral tributaria a otro de cultura tributaria. A este respecto, el “método 
argentino” de pedagogía sobre cultura tributaria es el más avanzado en América Latina, 
y se ha convertido en una referencia en la región. Está basado en la deconstrucción de 
preconceptos personales y no tanto en la acumulación de conocimientos, lo que 
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resulta innovador como enfoque pedagógico y mejora la formación integral de los es-
tudiantes NAF como futuros profesionales comprometidos con valores.

•	 Algunos NAF, como el de la UPEA en Bolivia, han sobresalido por convertirse en 
semilleros genuinos de profesionales fiscales y contables comprometidos con va-
lores de ética y conciencia social. El desarrollo de habilidades blandas, como son la 
capacidad de escucha, la empatía social o la capacidad de ponerse en el lugar de 
los contribuyentes más vulnerables con dificultades de expresión, se revelan cru-
ciales para promover un enfoque de fiscalidad inclusiva.

•	 El estudio también ha recogido prácticas innovadoras de educación fiscal en cole-
gios. Las prácticas se refieren a la articulación de alianzas tripartitas (Administración 
tributaria, NAF y municipalidades), pero también a la puesta en marcha de enfo-
ques didácticos de carácter lúdico, a partir del uso de diferentes juegos cooperati-
vos y colaborativos (ya sean juegos de mesa o videojuegos) como estrategia cen-
tral de educación.

En resumen, las prácticas innovadoras recogidas en este estudio revelan el enorme po-
tencial de los NAF como aceleradores de la Agenda 2030. Dos factores explican que la 
labor de los NAF redunde en un número cada vez más amplio de ODS. Por un lado, la 
transición desde un enfoque tradicional de mera inserción fiscal de micronegocios a un 
enfoque más avanzado de fiscalidad inclusiva. Por otro, la ampliación de su portafolio 
de servicios, con el fin de atender perfiles diferenciados de grupos vulnerables.

Se advierte que un número significativo de NAF están haciendo una transición vir-
tuosa desde un enfoque de mera “inserción fiscal” de personas microemprendedoras 
—focalizado, por tanto, en el ODS 8 (meta 8.3: fomento de la formalización) y ODS 17 
(meta 17.1: aumento de la recaudación de ingresos)— a otro enfoque de “fiscalidad 
inclusiva”, que busca contribuir también al ODS 10 (meta 10.4: políticas fiscales hacia 
una mayor igualdad). Esa transición no es homogénea en la región.

•	 Algunos países como Perú y Bolivia siguen privilegiando, como servicio troncal de 
los NAF, el apoyo contable y fiscal a personas microemprendedoras, micronegocios 
familiares, cuentapropistas o pequeños empresarios informales. Ambos países re-
gistran las tasas más altas de informalidad de toda la región.

•	 En otros países, en cambio, los NAF han incorporado, de forma creciente, servicios 
de apoyo a personas vulnerables para el acceso en el marco de instrumentos de 
fiscalidad inclusiva, tales como la devolución del IVA para personas mayores y/o 
discapacitadas (en Ecuador), la exención fiscal del IPTU para la población rural (Bra-
sil), el apoyo al auxilio emergencial para la población afectada por la pandemia 
(Brasil), el acceso a incentivos fiscales en las zonas más afectadas por el conflicto 
(Colombia) o el acceso a incentivos fiscales para la contratación de mujeres vícti-
mas de violencia o personas discapacitadas (Colombia), entre otros muchos.
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Por otro lado, los NAF son catalizadores de generar alianzas que sirven para mejorar 
la articulación de la universidad con el resto de la sociedad, contribuyendo así a la 
meta 17.17 de la Agenda 2030 (alianzas para el desarrollo).

•	 Un número significativo de NAF ha contribuido a estrechar la articulación de las 
universidades con las Administraciones públicas descentralizadas (Gobiernos loca-
les y regionales). Estas alianzas poseen un valioso potencial en términos de desa-
rrollo, al estar ambas instituciones más pegadas al terreno y más cerca de las nece-
sidades e intereses de la población.

•	 Algunos NAF se muestran también activos en promover colaboraciones públi-
co-privadas desde diferentes esquemas de responsabilidad social corporativa. Por 
ejemplo, el CCJ de Bogotá (Colombia) es ilustrativo de alianzas con fundaciones 
empresariales (Instituto Berg, Cátedra Bancolombia y Equión Energía), que aportan 
fondos para financiar servicios, al tiempo que el Tecnológico de Monterrey (Méxi-
co) ha desarrollado buenas prácticas con consultoras privadas (KPMG) o despachos 
de abogados (AppleSeed), que se vinculan a los NAF para cualificar sus servicios.

De forma creciente, los NAF orientan sus servicios en favor de las organizaciones que 
trabajan con fines sociales (entidades sin ánimo de lucro) de forma directa, mediante 
apoyo contable y administrativo, o de forma indirecta, a través del asesoramiento a la 
ciudadanía acerca del incentivo fiscal que tienen las donaciones a estas organizacio-
nes en el impuesto a la renta. Ambos apoyos poseen un efecto multiplicador sobre la 
Agenda 2030, al impactar directamente sobre sus objetivos troncales, como son el 
ODS 1 (fin de la pobreza), ODS 2 (hambre cero), ODS 3 (salud y bienestar), ODS 4 (edu-
cación de calidad), ODS 5 (igualdad de género), ODS 8 (empleo digno y crecimiento 
económico), ODS 10 (reducción de desigualdades) y ODS 16 (paz y justicia).

•	 Son varios los NAF que se han especializado en brindar soporte de back office a 
organizaciones sociales, como es el caso del Tecnológico de Monterrey (México) o 
el Consultorio Contable Javeriano (CCJ) (Colombia), por citar tan solo dos ejemplos. 
EL CCJ tiene una alianza con el Banco Arquidiocesano de Alimentos de Bogotá, que 
le preselecciona 40-50 organizaciones sociales al año para llevar a cabo su asisten-
cia contable y fiscal, lo que constituye una buena práctica.

•	 El grueso de las organizaciones sociales asesoradas directamente se concentra en:

	– Albergues para personas en situación de calle, cuyo fortalecimiento impacta en 
los ODS 1 (fin de la pobreza) y ODS 2 (hambre cero).

	– Casas de infancia, que impactan en los ODS 1 (fin de la pobreza), ODS 4 (educa-
ción de calidad) y ODS 16 (meta 16.2: fin al maltrato infantil).
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	– Centros de formación para jóvenes desempleados, que impactan en los ODS 4 
(educación de calidad) y ODS 8 (empleo digno y crecimiento económico).

•	 Pero también existen demandas de apoyo creciente por parte de:

	– Asociaciones de apoyo a mujeres víctimas de violencia de género (consultorios le-
gales y albergues de refugio), cuya labor redunda en el ODS 5 (igualdad de gé-
nero).

	– Organizaciones de apoyo a migrantes, que trabajan en favor de los ODS 1 (fin de 
la pobreza) y ODS 8 (empleo digno y crecimiento económico).

	– Asociaciones LGTBI, a favor del ODS 10 (reducción de desigualdades).

•	 Son varios los países que han aprobado una normativa específica para conceder un 
tratamiento fiscal favorable a organizaciones sociales o fondos de inversión social, 
como Brasil o México, entre otros. En ambos países, los NAF han abierto su portafo-
lio de servicios para orientar a los contribuyentes sobre dichas desgravaciones fis-
cales en el impuesto a la renta. 

•	 En el caso de Brasil, los Fondos de Acción Social están destinados a infancia y ado-
lescencia, que impactan en los ODS 1 (fin de la pobreza) y ODS 4 (educación de 
calidad), así como a personas mayores, que impactan en los ODS 1 (fin de la pobre-
za) y ODS 3 (salud y bienestar). 

En general, los departamentos de cultura tributaria de las Administraciones tributa-
rias, así como las Facultades de Ciencias Contables y Empresariales de las universida-
des en los que están anclados los NAF, desconocen el alcance de la Agenda 2030, por 
lo que no ponen suficientemente en valor la contribución del apoyo contable y fiscal 
a los ODS.

•	 Por un lado, los departamentos de cultura, educación fiscal o relación con la ciuda-
danía de las Administraciones tributarias no enmarcan siempre su trabajo en el 
marco de la Agenda 2030. En algunos casos, por desconocimiento de la Agenda, y 
en otros, por una lectura superficial de la misma.

•	 Las áreas de responsabilidad social en las universidades impactan de forma favora-
ble en la Agenda 2030, a través de una batería de proyectos de extensión universi-
taria. Sin embargo, esta contribución a los ODS no es conocida ni puesta suficien-
temente en valor.

•	 Los esquemas de capacitación a los estudiantes NAF no incluyen una reflexión mí-
nima sobre la Agenda 2030 y los diferentes ODS. En este sentido, la relación exis-
tente entre una buena administración contable/fiscal y los avances en desarrollo 
social no está suficientemente trazada.
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Con todo, los NAF afrontan importantes retos pendientes si quieren mejorar su ca-
pacidad transformadora en los próximos años, no solo en su ámbito micro de inter-
vención, sino también en términos más amplios de políticas públicas y, en particu-
lar, de políticas de fiscalidad inclusiva.

Un primer reto se refiere a la mejora de los dispositivos de registro y monitoreo de 
atenciones a usuarios, con posibilidad de cruzar información estadística para retroa-
limentar los esfuerzos de monitoreo y evaluación de los servicios de los NAF.

•	 Fruto del estudio de buenas prácticas de gestión NAF en la región, promovido por 
el Programa EUROsociAL (Blasco, 2018), se está avanzando en la implantación de 
una herramienta estandarizada de registro de atenciones. Se pretende promover 
una experiencia piloto en Brasil y Colombia para replicarla luego en otros países. 

•	 Son varios los NAF que están haciendo uso de plataformas y nuevas tecnologías en 
la nube (por ejemplo, formularios en Google Drive) para registrar información com-
pleta de las atenciones, así como de la calidad y la trazabilidad de las mismas. Es el 
caso del Consultorio Contable Javeriano (Colombia) o del NAF de la Universidad de 
Ciencias Aplicadas (UPC, Lima), por citar tan solo un par de ejemplos. La experien-
cia de la UEFS (Brasil) también resulta interesante, ya que ha incluido en el cuestio-
nario de satisfacción a los usuarios una pregunta acerca del beneficiario final de la 
consulta al objeto de investigar posibles dinámicas intergeneracionales que entran 
en juego a la hora de realizar las consultas virtuales.

•	 La construcción de una herramienta estandarizada de monitoreo de los NAF para 
toda la región debería incorporar las lecciones aprendidas de los NAF que han logra-
do poner en marcha sistemas de registro de atenciones. Estas experiencias dan cuen-
ta del nivel de información que es posible recabar, las dificultades prácticas e incenti-
vos que tienen los estudiantes y/o usuarios para rellenar los cuestionarios o planillas 
y el tiempo máximo de cumplimentación. De igual modo, la emergencia de la figura 
de los estudiantes monitores (o líderes) en los NAF más avanzados sugiere la impor-
tancia de concederles un papel activo en la gestión de los sistemas de registro de 
atenciones para descargar de trabajo a los profesores coordinadores de los NAF.

•	 Dicha experiencia se podría aprovechar mediante la conformación de un grupo de 
trabajo a partir de la selección de los NAF más avanzados en materia de registro y 
monitoreo de atenciones.

Como se ha señalado, el potencial de los NAF ante la brecha de género está desaprove-
chado. Existe un amplio margen para desarrollar servicios innovadores de apoyo con-
table y fiscal con perspectiva de igualdad de género en materia de micronegocios fami-
liares, hogares monomarentales, mujeres víctimas de violencia de género, empleadas 
domésticas o condiciones de jubilación de trabajadoras precarias, entre otras.
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•	 Un primer reto se refiere a la desagregación sistemática de las atenciones por sexo 
y a un mayor análisis cruzado de los datos primarios para conocer mejor el perfil de 
las mujeres usuarias de los NAF.

•	 De igual modo, se podría impulsar la sistematización de los servicios innovadores 
prestados por algunos NAF en materia de apoyo contable y fiscal con perspectiva 
de igualdad de género. Debido a su grado de invisibilidad, estas prácticas requie-
ren de mayor esfuerzo de sistematización y difusión.

•	 Las áreas de intervención en los que los NAF pueden tener una incidencia en mate-
ria de igualdad de género se refieren al apoyo prestado a micronegocios familiares, 
hogares monomarentales, mujeres víctimas de violencia de género o empleadas 
domésticas, entre otras.

•	 Por otro lado, los NAF no pueden quedar al margen del debate emergente en la 
región sobre fiscalidad y género. Desde 1995, la Declaración de Beijing comprome-
tió a los países firmantes a “revisar y modificar las políticas macroeconómicas, espe-
cialmente las políticas fiscales, para abordar las causas estructurales de la pobreza 
y reducir la desigualdad de género”, si bien este debate se ha acelerado en los últi-
mos años. Los equipos nacionales NAF de los departamentos de cultura tributaria 
de las Administraciones tributarias tienen ante sí el reto de traducir este debate en 
reflexiones prácticas para los NAF a través de recursos de atención y formación.

•	 En este sentido, las Administraciones tributarias podrían profundizar los esfuerzos 
de mapear los instrumentos de fiscalidad inclusiva para las mujeres, vigentes en el 
marco legal de cada país, para ayudar a los NAF a focalizar su cartera de servicios.

•	 De igual modo, los dispositivos de capacitación de estudiantes NAF podrían incluir 
un módulo sobre fiscalidad y género, con el fin de dotarles de las herramientas 
básicas para poder visibilizar los retos de igualdad de género que están en juego 
en el campo del apoyo contable y fiscal.

•	 Por último, la Red NAF podría promover concursos de buenas prácticas en mate-
ria de NAF y género para visibilizar y difundir las mejores experiencias en toda la 
región.

Otro reto importante reside en el tránsito de los logros micro de los NAF a las 
políticas macro, es decir, en la generación de conocimiento aplicado para la socie-
dad. De hecho, los aprendizajes sociales de los NAF poseen un alto valor para re-
troalimentar políticas en, al menos, cuatro campos: a) fiscalidad inclusiva, b) em-
prendimiento y apoyo a emprendedores, c) educación en ciudadanía fiscal y d) 
educación fiscal en colegios. A este respecto, las universidades tienen ante sí el 
reto de ampliar su enfoque de responsabilidad social, para asumir la tarea de sis-
tematizar el conocimiento generado en los NAF y no solo concebirlos como meros 
proyectos de extensión universitaria. Este propósito de investigación académica 
formó parte del espíritu fundacional de los NAF, pero apenas ha sido llevado a 
cabo, salvo en contadas excepciones.
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•	 La mayoría de los NAF están concebidos como proyectos de extensión universita-
ria, a través de los cuales las universidades canalizan su compromiso de responsa-
bilidad social prestando servicios de atención a los grupos más vulnerables de la 
sociedad. No obstante, no hay que olvidar que los centros de enseñanza superior 
no son meros prestadores de servicios, sino también espacios privilegiados de ge-
neración de conocimiento. En este sentido, detentan también una responsabilidad 
“social” sobre el conocimiento generado en los NAF. El estudio ha identificado múl-
tiples prácticas de innovación social de los NAF en, al menos, cuatro áreas: a) fiscalidad 
inclusiva, b) emprendimiento y apoyo a emprendedores, c) educación en ciudada-
nía fiscal y d) educación fiscal en colegios.

•	 Algunas universidades han promovido la realización de tesis de grado por parte de 
los estudiantes de los NAF, pero de forma poco sistemática y sin responder a un 
programa de investigación. De hecho, el conocimiento generado en los NAF ape-
nas ha sido canalizado a través de investigaciones universitarias ni ha dado lugar a 
la publicación de artículos académicos.

•	 En otros casos, sin embargo, algunos profesores universitarios han aprovechado 
los NAF como laboratorio y trabajo de campo de investigaciones más amplias. Es el 
caso, por ejemplo, de la investigación sobre banca comunal promovida por la Uni-
versidad Católica de Bolivia en Cochabamba, a la que el NAF habría contribuido 
con experiencia práctica.

•	 El estudio ha identificado también algunos proyectos piloto de investigación aca-
démica que podrían convertirse en referente regional. Por ejemplo, la DIAN de Co-
lombia quiere aprovechar la experiencia de los NAF para una evaluación de impac-
to de la moral tributaria de los estudiantes en Colombia.

Un desafío paralelo a la generación de conocimiento se refiere a la necesidad de 
adoptar estrategias deliberadas de incidencia en políticas públicas, al objeto de am-
pliar la capacidad transformadora de los NAF. Los aportes de los NAF resultan espe-
cialmente valiosos en un contexto pos-COVID, en el que muchos países de la región 
se van a ver obligados a revisar sus sistemas tributarios.

•	 Por su propia dimensión e institucionalidad fronteriza, los NAF no pueden ejer-
cer un impacto en términos de cobertura. Su aporte más valioso reside en su 
carácter innovador y en la generación de nuevo conocimiento (metodologías, 
enfoques) o nuevos servicios (atención a nuevos perfiles, tipos de usuarios, 
nuevos dispositivos de atención), con potencial de ser replicados en términos 
de políticas públicas.

•	 Al ser América Latina una de las regiones más afectadas por la pandemia, se prevé 
que las tasas de déficit público y los niveles de desigualdad van a dispararse en los 
próximos años, presionando a los gobiernos para acometer reformas fiscales no 
solo destinadas a aumentar la recaudación, sino también la redistribución. En este 
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escenario pos-COVID, las lecciones sobre la aplicación práctica de los diferentes 
instrumentos de fiscalidad inclusiva resulta de gran interés.

•	 El primer paso para llevar a cabo una estrategia de incidencia política pasa por abor-
dar sistematizaciones de carácter temático, a partir de prácticas innovadoras NAF, al 
objeto de identificar propuestas de política pública, bien fundamentadas técnica-
mente, con las que influir en la agenda pública de debate. El rescate de historias per-
sonales de impacto, referidas a usuarios de los NAF, constituye otro elemento clave 
de sistematización destinado a retroalimentar las campañas de incidencia.

La Red NAF tiene ante sí el reto de potenciar su funcionalidad, consolidar su institu-
cionalidad y ganar autonomía respecto al Programa EUROsociAL. En el futuro próxi-
mo, podría desempeñar un papel más activo como espacio de sistematización de 
prácticas innovadoras y plataforma privilegiada de incidencia en políticas fiscales. El 
carácter regional de la red propicia la asunción de una actoría activa de incidencia 
política, al margen de sensibilidades nacionales, y enriquecida, además, por el inter-
cambio fértil de experiencias entre países.

•	 Alentada por el Programa EUROsociAL, la Subred NAF de la Red de Educación Fiscal 
entre América Latina y Europa (REF) ha sido determinante para compartir informa-
ción (blog, noticias, vídeos) e intercambiar experiencias y materiales de apoyo (mo-
delos de capacitación y de convenio, sistematizaciones de lecciones aprendidas y 
buenas prácticas).

•	 El micrositio web de la Red NAF ha dado soporte a la red desde el servidor del Pro-
grama EUROsociAL. Sin embargo, la falta de gestión activa y actualización de su 
software ha motivado problemas de seguridad informática que motivaron la deci-
sión de suspenderla. En la práctica, la red sigue operando a través de Facebook, 
Twitter y grupos de WhatsApp para responder a las demandas existentes de apo-
yos concretos entre Administraciones tributarias (por ejemplo, en materia de linea-
mientos para implantar metodologías de atención virtual en los NAF).

•	 La Red podría desempeñar también un papel activo en materia de monitoreo re-
gional y recopilación de estadísticas estandarizadas de atención a usuarios de los 
NAF.

•	 El estudio ha detectado algunas experiencias embrionarias de constitución de re-
des nacionales NAF para hacer incidencia política, como es el caso de la Red de 
Consultorios Contables de Colombia, que aglutinaba a seis universidades (en agos-
to de 2020). Sería interesante analizar esta iniciativa, incluyendo los logros y dificul-
tades que ha experimentado para constituirse en actor político en el contexto co-
lombiano.

•	 Al poseer un ámbito regional, la Red NAF podría desempeñar un papel de inciden-
cia política desde un fundamento “técnico”, protegida de las coyunturas nacionales 
de política partidaria que suponen siempre un riesgo para la difusión de propues-
tas de política fiscal. El carácter regional, además, constituye una plataforma 
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privilegiada para promover el intercambio entre pares y la fertilización de prácticas 
innovadoras de unos países a otros.

•	 Por último, la Red podría servir también como mecanismo de interlocución con los 
organismos internacionales especializados en materia fiscal, tales como la OCDE, el 
Banco Mundial o el propio Centro Interamericano de Administraciones Tributarias 
(CIAT).

La realización de concursos de prácticas innovadoras se revela una herramienta efi-
caz para dinamizar la gestión del conocimiento y el intercambio de buenas prácticas 
entre los NAF. A este respecto, la experiencia del Concurso Audiovisual de Innovación 
Social 2.0 (realizado en 2019 con carácter regional) ha tenido interesantes efectos 
multiplicadores en varios países, poniendo de relieve el potencial de la sistematiza-
ción y difusión de buenas prácticas.

•	 Las bases del Concurso Audiovisual de Innovación Social NAF 2.0, impulsado por 
EUROsociAL+ y la Red NAF en toda la región en 2019, requerían la presentación 
conjunta de un vídeo y una ficha de respaldo. Esta ficha contenía una serie de pa-
rámetros cualitativos y cuantitativos acerca del desempeño del NAF, como elemen-
to complementario de valoración17.

•	 El concurso dio lugar a la realización de concursos intermedios de ámbito nacional 
gestionados por las Administraciones tributarias en algunos países (como en Ar-
gentina, Brasil, Colombia o Perú). Este proceso ha reforzado el papel de dichas ad-
ministraciones como plataformas de sistematización de buenas prácticas, y tuvo 
también la virtud de introducir la reflexión sobre la igualdad de género en la labor 
de los NAF (al formar parte de las bases del concurso).

•	 Por su parte, los vídeos presentados a concurso han servido como un artefacto 
eficaz de comunicación, un escaparate para difundir la labor social de los NAF y el 
compromiso social de las universidades. De igual modo, han sido un factor adicio-
nal de motivación para el desarrollo personal y profesional de los estudiantes. 

•	 Con todo, la modalidad de concurso podría ser más ambiciosa e ir más allá de la 
presentación de vídeos de dos minutos (y de una ficha de respaldo) e incluir otros 
formatos más exigentes de sistematización de buenas prácticas al objeto de pro-
fundizar y enriquecer la gestión del conocimiento.

17   Véanse, por ejemplo, las bases difundidas por la Administración Federal de Ingresos Públicos (AFIP) de Argen-
tina: http://www.afip.gov.ar/educacionTributaria/noticias/documentos/Bases-concurso-NAF.pdf
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EUROsociAL es un programa financiado por la Unión Eu-
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