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RESUMEN

El usuario de un servicio en la actualidad es mas exigente y selectivo, por
ello el sector publico busca ser un proveedor eficiente, eficaz y 6ptimo. La
presente investigacion presenta como la Administracion Tributaria (SRI),

ofrece su asesoria al contribuyente — ciudadano.

Se ha realizado un andlisis descriptivo de la situacion en materia de
asistencia al contribuyente en el Servicio de Rentas Internas, asi como un
analisis comparativo con otras Administraciones Tributarias de la region

(México, Colombia, Chile y Peru).

Por otro lado, se ha realizado una encuesta que ha aportado
informacion relevante, ademas de contar con los datos de otras realizadas

por organismos oficiales o por la propia institucion.

Finalmente, se han presentado algunas alternativas y opciones ha
analizar y tener en cuenta para mejorar el servicio de atencion al
contribuyente en la Regional del Austro en concreto y en general en las

entidades y empresas del sector publico que lo creyeran conveniente.

PALABRAS CLAVES

SRI Asistencia Contribuyente Servicios Tributarios
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ABSTRACT

The user of a service at present is more demanding and selective, for this
public sector seeks to be an efficient, effective and ideal supplier. This
investigation shows how the Tributary Administration (SRI) offers his

advising to the contributor - citizen and corporation.

A descriptive analysis of the situation has been realized related with the
contributor’s assistance at the Service of Internal Revenues, as well as a
comparative analysis with other Tributary Administrations of the region

(Mexico, Colombia, Chile and Peru).

On the other hand, a survey is realized that has contributed relevant
information, besides having additional information generated by other

government agencies or by the own institution.

Finally, is presented some alternatives and options to analyze and
contemplate in order to improve the service of attention to the contributor in
the “Regional-Austro” specifically, and in general in the entities and

companies of the public sector that they consider convenient to apply it.
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INTRODUCCION

En la actualidad los consumidores de bienes y servicios son mas

selectivos, exigentes y competitivos, es por ello que las empresas buscan

especializarse para ser mas eficientes, técnicas y mantenerse actualizadas.

La Administracion Tributaria ecuatoriana, en miras de lo mencionado
en el parrafo anterior y en la busqueda por alcanzar la excelencia, se ha
planteado como un objetivo basico el lograr que los contribuyentes cumplan

voluntariamente con sus obligaciones tributarias.

Se han dado cuenta de que para ello deben trabajar mucho, por
lograr propagar una cultura tributaria, misma que tiene sus raices en el
hogar, pues es alli en donde se cultivan los valores que norman el buen
Vivir.

El Servicio de Rentas Internas del Ecuador se ha convertido en una
de las Administraciones Tributarias mas activas de Latinoamérica, tanto asi
gue se han recibido visitas de funcionarios de otras Administraciones de
paises vecinos para conocer como se ha logrado tan buenos resultados en
los ultimos afios. No se puede dejar de mencionar la 45° Asamblea General
CIAT! que se realizé en el pais en el mes de Abril del afio 2011 y que tenia
por titulo, “La Moral Tributaria como factor determinante en el mejoramiento

de la Eficacia de la Administracion Tributaria”.

Este resultado sin duda es alcanzado por un fuerte trabajo de equipo,
apoyo de los funcionarios que laboran en la Administracién y un profundo
deseo de dar un paso adelante, de un “Si se Puede” ser exitoso, ético,

eficaz y eficiente.

La asistencia y atencién al ciudadano y en particular al contribuyente,

se ha constituido en un elemento fundamental para facilitar el cumplimiento

! Centro Interamericano de Administraciones Tributarias.
Autor: Ana Maria Galindo E. 11
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de las obligaciones tributarias como factor clave en logro de la misién de las
Administraciones Tributarias, la cual podria resumirse en la consecucion de
los ingresos tributarios necesarios para la realizacion y ejecucion de las

politicas de gasto e inversién del estado?.

El objetivo de este trabajo de investigacion es realizar una
descripcion y andlisis de la realidad en cuanto a la asistencia al
contribuyente en el Servicio de Rentas Internas y de otras Administraciones,
de tal forma que se pueda identificar las mejores practicas en este tema,
proponiendo un estudio util que permita contribuir con el logro de la

eficiencia y eficacia.
Este andlisis estara contenido en cinco capitulos, en donde:

Capitulo 1: Se trata la generalidad del tema, conceptos basicos,
filosofia institucional, mapa estratégico institucional, resefia historica,

estructura organizacional.

Capitulo 2: Se expone la forma en como el Servicio de Rentas
Internas ofrece o asiste a sus contribuyentes en temas tributarios, de forma

directa, indirecta y los método aplicados en cada uno de ellos.

Capitulo 3: Se analiza como otras Administraciones como las de

México, Chile, Colombia, brindan asistencia al contribuyente.

Capitulo 4: Aborda propuestas que son de facil aplicacién, bajo costo
y contribuyen a mejorar la manera en como se ofrece la asistencia al

contribuyente en la ciudad de Cuenca.

Capitulo 5: Hace referencia a las conclusiones y recomendaciones

planteadas.

2 Ayala, R. Proyecto Autoevaluacion de la Etica. Servicio de Rentas Internas. Enero 2011.
Autor: Ana Maria Galindo E. 12



Universidad de Cuenca (1

— N

—— ———

Este trabajo esta dirigido a ser una contribucién con la Administracion
Tributaria Ecuatoriana, que le permita seguir desarrollandose y en esta

oportunidad, en el tema de la asistencia al contribuyente.
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CAPITULO I: GENERALIDADES
1.1 ANTECEDENTES

N

La busqueda del ser humano por satisfacer sus necesidades bésicas
de alimentacion y sobrevivencia, lo ha llevado a encontrar mecanismos que
le permitan lograr éste objetivo, para luego empezar a tener afecto,

superacion, etc.

Una forma clara de explicar este tema es la piramide de Abraham
Maslow, psicologo norteamericano que al estudiar las necesidades del ser

humano, pudo entender que éstas norman el actuar de las personas.

Maslow clasific6 las necesidades humanas en 5 grupos que las
presenta en forma de una pirdmide, en la cuan detalla que, en un primer
plano estan los requerimientos primarios como el comer, dormir, etc., una
vez satisfechas éstas se busca la seguridad, pasando luego a la necesidad
social o de pertenencia, para luego buscar el aprecio y por ultimo la de
autorrealizacion®. Conocidas las dos primeras como de supervivencia y las

3 tltimas de crecimiento®.

GRAFICO N. 1. PirAmide de Necesidades de Maslow.
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Fuente: http://www.monografias.com/trabajos66/piramide-necesidades-maslow.

% parra Romero, J.C. Cuaderno de Economia — Apuntes.
* Piramide de Maslow: http://www.monografias.com/trabajos66/piramide-necesidades-maslow/piramide-

necesidades-maslow.shtml
Autor: Ana Maria Galindo E. 14
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Junto con la evolucion de las necesidades, se necesita de bienes y

servicios, los cuales segun su materialidad son entendidos como:

a) Bienes: Son aquellos elementos materiales que satisfacen directa o
indirectamente los deseos o0 necesidades de los seres humanos: el

celular, el pan, el reloj, etc®.

b) Servicios: Son aquellas actividades inmateriales que se destinan
directa o indirectamente a satisfacer las necesidades humanas: un

viaje, educacion, un seguro, etc®.

Al puntualizar en el tema de los servicios se tiene presente que el ser
humano se hace cada dia mas exigente en cuanto, a la forma, el oferente y
el tipo del servicio que recibe (Ver Anexo N. 1), asi se puede explicar en el

siguiente grafico:

GRAFICO N. 2. Tipo de Servicio.
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Fuente: Carlos Lopez’.

1) Ineficaz y desagradable: Se basa en un trato al cliente muy bajo y

nada de competencia técnica, entendiéndose como una

® Los bienes piblicos.
http://feducarm.es/templates/portal/images/ficheros/etapasEducativas/secundaria/16/secciones/269/contenidos/485
1/las_necesid ades_y_los_bienes.pdf.

® Ibidem.

" Lépez, C. Actitudes y tipos de servicio.
http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/nol1/actitudestiposservicio.htm.

Autor: Ana Maria Galindo E. 15
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competencia técnica® aquellas que estan referidas a las habilidades
especificas implicadas con el correcto desempefio de puestos de un
area técnica o de una funcion especifica y que describen, por lo
general las habilidades de puesta en practica de conocimientos
técnicos y especificos muy ligados al éxito de la ejecucion técnica

del puesto.

2) Ineficaz y agradable: Se direcciona un alto grado de trato al

cliente, pero un nivel muy bajo de competencia técnica.

3) Eficaz y desagradable: Implica un trato al cliente bajo pero una

competencia técnica muy considerable.

4) Eficaz y agradable: Involucra un alto grado tanto en el trato al
cliente como de competencia técnica, es considerado el nivel éptimo
gue las empresas e instituciones deben alcanzar, para que sus metas

y objetivos sean alcanzados.

1.1.1. Conceptos Basicos

En funcion de lo analizado en lineas anteriores es importante conocer
algunos conceptos y definiciones que son considerados como basicos para

entender la importancia del servicio.

1.1.1.1 Cliente - Contribuyente:

a) Cliente: “Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un
profesional o empresa®”. O “Persona que accede a un producto o
servicio a partir de un pago. La nocion suele estar asociada a quien
accede al producto o servicio en cuestion con asiduidad, aunque

también existen los clientes ocasionales. Cliente puede ser utilizado,

Lanuque Alejandro. Competencias: http://www.rrppnet.com.ar/competencias.htm.
® Real Academia Espafiola: http:/buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=cliente.

Autor: Ana Maria Galindo E. 16
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segun el contexto, como sin6nimo de comprador (la persona que
compra el producto), usuario (la persona que usa el servicio) o
consumidor (quien consume un producto o servicio™)”.

Este término es comunmente utilizado en el sector privado, maneja
el concepto de que el cliente siempre tiene la razon y toda su organizacion,
estrategia y objetivos estan formulados en pro de este obijetivo, por ello se
analiza el tema de que el servicio que se ofrece debe ser cara a cara, que
acepte reclamos, sugerencias y que las instalaciones que se utilizan sean

de primera.

b) Contribuyente: “Que contribuye. Persona obligada por ley al

pago de un impuesto™*.

Ademas el art. 25 del Cdodigo Tributario indica: “Contribuyente es la
persona natural o juridica a quien la ley impone la prestacion tributaria por la
verificacion del hecho generador. Nunca perder4d su condicion de
contribuyente quien, segun la ley, deba soportar la carga tributaria, aunque

realice su traslacién a otras personas*?’.

Es decir, la persona que debe contribuir con el Estado por medio del

pago de tributos.

1.1.1.2 Servicio al Cliente

“La medida de actuacion del proceso logistico para proporcionar en tiempo

y lugar un producto o servicio™.

Definicion de cliente: http://www.definicion.de/cliente/.

Real Academia Espafiola: http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=contribuyente.

2 Art. 25 de Codigo Tributario.

¥ Manual de consulta. Servicio al cliente.
http://www.programaempresa.com/empresa/empresa.nsf/0/e88d210e51f9371ac125705b002c66c9/$FILE/clientely
2.pdf

Autor: Ana Maria Galindo E. 17
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En un primer plano Gnicamente en el sector privado™, el cual busca
alcanzar su objetivo de lucro se preocupaba de revisar, estudiar e innovar
en lo que se conoce como estrategia de Servicio al Cliente™, en la que se
considera que el liderazgo de alta gerencia es la base, la satisfaccion de los
empleados como complemento, en funcion de la calidad interna, para
impulsar la lealtad de éstos, buscando la lealtad del usuario, los beneficios

econdémicos y nuevos clientes.

Se toca el tema de la satisfaccion en los empleados, por cuanto es un
pilar fundamental que promueve el trabajo en equipo, ejemplificando, para
un equipo de futbol se necesitan 11 jugadores, los mismos que no podrian
lograr su objetivo que es el de ganar el partido, si uno de los miembros del
equipo no estuviera entrenado, faltara o simplemente no fuera al partido,
pero para ello no se puede dejar de considerar la importancia que tiene el
entrenador, los suplentes y todas las demas personas que de una u otra

manera contribuyen en el éxito del equipo.

En la actualidad, el sector publico’® se ha visto en la necesidad de
imitar y quizd superar esta iniciativa del sector privado, por el éxito en los

resultados.

El SRIY, como parte del sector plblico y con el fin de dar
cumplimiento a su mision, visibn y sus valores institucionales,
fundamentalmente a la vocacion de servicio, ha disefiado una estructura de
atencion al contribuyente, entre la que se encuentra basicamente la
creacion y adaptacion de oficinas adecuadas, mejora en la pagina web por
medio de la cual los usuarios agilizan sus actividades, oficinas moviles, etc.,

buscando ofrecer un servicio de calidad al contribuyente.

 puede hacer todo excepto lo que la ley prohibe. Parte de la economia que tiene &nimo de lucro.
15 SerV|C|o al cliente. http://www.slideshare.net/androgena/historia-de-servicio-al-clientel.
Puede realizar Unicamente lo que la ley dispone.
" El Servicio de Rentas internas.

Autor: Ana Maria Galindo E. 18
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1.1.1.3 Asistencia al contribuyente

“Es la ayuda que pueda otorgarle la Administracion Tributaria al
sujeto pasivo, con el fin de facilitar el cumplimiento de sus obligaciones™®,

Entendiéndose como:

Sujeto _Pasivo a “la persona natural o juridica que, segun la ley, esta

obligada al cumplimiento de la prestacion tributaria, sea como contribuyente

o como responsable®®”.

Sujeto Activo: “Es el ente publico acreedor del tributo”®. El estado es el

sujeto activo en toda obligacion tributaria, administrado por parte del

Servicio de Rentas Internas en lo que se refiere a tributos internos.

La asistencia al contribuyente constituye un punto importantisimo en
el proceso de toda Administracién Tributaria, es por ello que en los ultimos
tiempos se han realizado estudios que validan esta afirmacion, asi por
ejemplo el CIAT (Centro Interamericano de Administraciones Tributarias)?*,
toca el tema de los derechos que le asisten al contribuyente y los
procedimientos que tienen para ingresar sus reclamos o rechazos ante
injusticias, negligencia o sencillamente descontento con el actuar de las
Administraciones Tributarias, puesto que su fin Ultimo debe ser el prestar un
servicio al usuario eficaz y eficiente, buscando lograr un cumplimiento

voluntario y evitar la evasion y elusion fiscal que tanto les cuesta.

Se concluye en esta Asamblea del CIAT que puede existir dos tipos

de asistencia:

' Ayala, Raquel. (2012). Proyecto Autoevaluacion de la Etica. Quito.

19 Art. 24 del Cédigo Tributo. Codificacién 9. Suplemento Registro Oficial N. 38 del 14 de junio de 2005.
2 Art. 23 del Cédigo Tributo. Codificacion 9. Suplemento Registro Oficial N. 38 del 14 de junio de 2005.
2 39° Asamblea General CIAT. El rol de la Administracion Tributaria en la Sociedad.

Autor: Ana Maria Galindo E. 19
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1. Directa: Hace referencia a la asistencia al contribuyente ante sus
dudas por medio de capacitaciones, calls centers, asistencia en sus

declaraciones o contestaciones a consultas escritas.

2. Indirecta: Se refiere a publicaciones que puede realizar una
Administracion Tributaria sobre cambios en la normativa tributaria, o
cambios en los servicios que éstas ofrecen. No descartan ademas la
opcion de remitir al contribuyente cualquier informacion por medio de
correos electrénicos o entregar noticias o comunicados a la direccion

de correo postal.

1.1.1.4 Administracion Tributaria

“La direccion de la administracion tributaria, corresponde en el ambito
nacional, al Presidente de la Republica, quien la ejercera a través de los

organismos que la ley establezca”,....??

“Implica el ejercicio de las siguientes facultades: de aplicacion de la
ley; la determinadora de la obligacion tributaria; la de resolucion de los
reclamos y recursos de los sujetos pasivos; la potestad sancionadora por
infracciones de la ley tributaria o sus reglamentos y la de recaudacion de los

tributos” 22,

La recaudacion de tributos en su origen fue creado para cubrir gastos
de guerra como la eisfora®* en Grecia, de comercio exterior como los
primeros impuestos romanos conocidos como portoria®® o en la América
colonial que bajo la Ley de Azucar se regularizd esta recaudacion, o
simplemente para cubrir caprichos de los reyes o gobernantes que, en la

mayoria de los casos, pesaba sobre la parte del pueblo mas desvalido y

2 Art. 64 del Codigo Tributario. Codificacion 9. Suplemento Registro Oficial N. 38 del 14 de junio de 2005.
% Art. 67 del Cédigo tributario. Codificacién 9. Suplemento Registro Oficial N. 38 del 14 de junio de 2005.
Cronolog|a de la historia del impuesto. http://www.neoliberalismo.com/impuestos.htm.
% |bidem.
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pobre que tenian que trabajar cumplidamente para cubrir y pagar los

impuestos que eran establecidos.

Quiza es por ello, que en el pueblo inglés se cred la historia de Robin
Hood, aquel hombre que llega a liberarlos de la opresion del tirano rey Juan
y del sheriff de Nottingham o la referencia de Miguel de Montaigne (1533-
1590), mercantilista, afirmo que la economia es un juego de suma cero en la
gue los paises haciendo guerras comerciales pueden enriquecerse

empobreciendo a los vencidos.

Con el pasar del tiempo se ha ido regularizando el manejo de la
recaudacion de tributos, para que sean de forma organizada y se evite lo
conocido como evasiéon (no pago de impuestos) y elusion (uso de la

normativa existente, para evitar el pago de tributos) tributaria.

Es por ello que se ha pasado de los publicanos quienes, recaudaban
los tributos para el Imperio Romano, a lo que hoy se conoce como
Administracién Tributaria, cuyo objetivo basico es recaudar tributos® de una
manera coherente, organizada y lo mas justa posible, ademas de ser un
segmento de la Administracion Publica encargada de ejecutar normas
tributarias y controlar el cumplimiento de obligaciones®’, es decir: Organiza,

Controla y Dirige la Administracion de Tributos.

Evoluciéon de la Administracion Tributaria en cuanto a la orientacién al

contribuyente?®

La Administracion Tributaria ha ido evolucionando con el pasar del

tiempo, con referencia al tema de la relacion a los contribuyentes quienes a

% E| objetivo de recaudar tributos, es para cubrir las necesidades del Estado.
2; Pita, Claudino. Apuntes clase. Maestria en Administracion Tributaria. Cuenca — Ecuador.
Ibidem.
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gusto o disgusto deben cumplir con la normativa en cuanto al pago de

tributos y la forma de realizar su trabajo, por ejemplo:

En el siglo XIX: Existia una baja o inexistente relacion con los
contribuyentes, referente a hechos fisicos®®. Para el caso de Ecuador

existia el impuesto a la sal.

En el siglo XX: Utilizacion de Tributos con fines extrafiscales.
Entendiendo que los tributos estan divididos en Impuestos (financian
los servicios generales e indivisibles), Tasas (pago por un servicio,
por ejemplo recoleccion de basura), y Contribuciones Especiales de
Mejora (beneficio econémico particular que obtiene un contribuyente).
Estuvo basado en una contradiccion entre la equidad por medio de

un impuesto a la renta progresivo y una politica de incentivos®.

Siglo XXI: Debido a la globalizacion y el avance de las tecnologias de
la Informaciébn se ha generado relaciones econdémicas de alta

complejidad®®.

En la Actualidad: Aplica estrategias: Observa, analiza, programa,

ejecuta y controla®.

Tomando como base lo aplicado en el sector privado, la

Administracion Tributaria ha visto necesario ser mas eficiente, buscando

para ello contar con una adecuada atencién al contribuyente®, que

promueva mejorar la cultura tributaria y por ende el cumplimiento

voluntario, de tal forma que no se vea a los impuestos como un mecanismo

injusto de reducir la riqueza individual y el enriquecimiento ilicito de una o

2 |pidem.
% |bidem.
1 |bidem.

% p|TA, Claudino. Apuntes clase. Maestria en Administracion Tributaria. Cuenca — Ecuador.
% Contribuyente: Persona obligada por ley al pago de un impuesto. Real Academia Espafiola.
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dos personas, sino por el contrario el medio por el cual se logre el bien
comun y una distribucion equitativa de la riqueza, que concluya en un

desarrollo 6ptimo del pais.

1.1.1.5 Cumplimiento voluntario

Uno de los objetivos por ser alcanzados por parte de las
Administraciones Tributarias, es lograr que los sujetos pasivos cumplan de

forma voluntaria con sus obligaciones tributarias.

Cumplimiento segun el diccionario de la Real Academia Espafiola
sefiala que es “Perfeccion en el modo de obrar o de hacer algo®” y
Voluntario como “Que se hace por espontanea voluntad y no por obligacion
o deber®”.

Con ello se dice que el pago y cumplimiento de obligaciones
tributarias se realicen de forma oportuna, completa y sin trabas o trampas

gue terminan perjudicando al propio ciudadano.

En lo que se refiere al Servicio de Rentas Internas, a mas de los
servicios que ofrece a los clientes, ha impulsado un plan de instruccién al

ciudadano en cuanto a temas tributarios, asi por ejemplo:

a) Pasaporte Tributario: Programa que consiste en dar a conocer al
contribuyente 12 temas basicos, con una duracion de 24 horas. Al

concluir el mismo se entrega al participante un certificado.

b) Programa ME - SRI: Un programa de coordinacion entre el

Ministerio de Educacién y el Servicio de Rentas Internas, para

2‘5‘ Real Academia Espafiola: http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?LEMA=cultura (24/10/2011)
Ibidem.

Autor: Ana Maria Galindo E. 23


http://buscon.rae.es/draeI/SrvltConsulta?LEMA=cultura

Universi

dad de Cuenca g

e

capacitar a alumnos de secundaria y primaria en temas tributarios de

conocimiento general.

1.1.1.5.1 Control Tributario.

Para detectar y evitar la evasion y elusion tributaria, la Administracion

lleva a cabo lo que se conoce como Control Tributario “el cual esta

orientado a detectar el nivel de incumplimiento de las obligaciones

tributarias por parte de los sujetos pasivos, ya sean contribuyentes o

responsables y ademés desarrollar las diferentes acciones que le permitan

imponer sanciones por las conductas irregulares que han generado dichos

sujetos

136

1.1.1.5.1.1 Tipos de Control:

1.

Control Extensivo: “Se realiza desde el “escritorio” del funcionario
mediante cruces informaticos entre las bases que mantiene la
Administracién, tanto del propio contribuyente como de terceros™’.
Son realizados de forma masiva, amplia, durante en un
periodo corto de tiempo (méximo 6 meses) y focalizado en un solo
impuesto. Lo que se valida basicamente es el cumplimiento de
obligaciones tributarias, ya sea por medio del control del RUC®, de
facturacion, validacion de la informacion presentada por parte del
contribuyente y la verificacion de dicha informacién. Lo realiza el
departamento de Gestién Tributaria®®.
Control Intensivo: “Se orientan mas a controlar aquellos sujetos que
estando registrados en el Registro Unico de Contribuyentes,
habiendo declarado y realizado los pagos correspondientes, han

declarado incorrectamente utilizando alguna conducta de elusién o

% Gufa de procedimientos, determinacion tributaria para controles intensivos. Departamento de Gestién

Tributaria.
% Ibidem.

% Registro Unico de Contribuyentes.
* Curso de induccién al Servicio de Rentas Internas, 2008.
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evasion tributaria”®

(Por cuanto se presume la existencia de una
presuncion de declaracion incorrecta o una mala conducta).

Son controles denominados de campo, de investigacion mas
selectiva, realizado por expertos y de periodos de tiempo mas largos
(12 meses). Implica un mayor costo y lo realiza el departamento de

Auditoria Tributaria®*.

GRAFICO N. 3. Tipos de Control.

Ha decidido no Usar todala fuerza
cumplir de la Ley

___________________

NO quiere cumplir

pero lo hars sile Disuadir por
prestamos atencidn \vdelecu-bn

Trata pero no

Ayuda a
siempre lo logra E cumplir
_______ NUESTRAESTRATEGIA - ————
Dispuesto BUSCA CREAR PRESION
a cumplir HACIA ABAJO Facieas

Fuente: Planificacion Estratégica Institucional 2010-2013.

En el grafico precedente se muestra la técnica que utiliza la
Administracion Tributaria, facilita al contribuyente que estd dispuesto a
cumplir con sus obligaciones tributarias, es decir, debe compensarlo
ofreciéndole un servicio de calidad, para lo cual debe tener presente las
siguientes pautas:

a) La base: “El personal que ofrece el servicio, sea seleccionado entre
los mejores y que posean una preparacion adecuada en cuanto a la
forma de realizarlo, asi contar con simpatia, conocimiento, paciencia,

capacidad para transmitir y voluntad de servicio al ciudadano™?.

0" Gufa de procedimientos, determinacion tributaria para controles intensivos.
L Curso de induccién al Servicio de Rentas Internas, 2008.
“2 viteri, Francisco. Apuntes clase. Maestria en Administracion Tributaria. Cuenca — Ecuador.

Autor: Ana Maria Galindo E. 25
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b) Disefio de los programas y procesos de forma centralizada®:
Esto con el objetivo de manejar un solo idioma a nivel de toda la
Administracion Tributaria, para evitar una confusion en los
contribuyentes o usuarios del servicio.

c) Calidad de Informaci6n®*: Debe ser exacta, clara, completa y
concreta, ofrecida de forma rapida, inteligente y amable, sin dejar de
lado instrumentos que apoyen a la calidad, como la tecnologia.

Para los que se encuentran en un segundo plano, gue desean
cumplir pero no siempre lo logran, de igual manera la Administracion
Tributaria le ayuda, brindandole una capacitacion o asesoramiento directo

en las oficinas destinadas para ello.

Para los que cumplirdn _solo si_se les exige, la Administracion

realiza procesos de diferencias o auditorias, con el fin de determinar la parte
gue el contribuyente no pag6 y realizar el cobro con los intereses

respectivos.

Por ultimo a quienes han_decidido_no_cumplir se les inicia una

investigacion penal con todo el peso de la ley.

Para poder realizar estos procesos la Administracion Tributaria
previamente analiza el riesgo del contribuyente ya sea de que no cumpla o
en si el riesgo del propio contribuyente en funcion de su actividad, etc., para
ello considera una deteccion proactiva (se adelanta a los acontecimientos,
previene lo que puede suceder), una deteccion corriente (se analiza segun
suceden los hechos) y una deteccion reactiva (como resultados de los

hechos sucedidos).

“ |bidem.
* |bidem.
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GRAFICO N. 4. Andlisis de Riesgo.

Deteccidn proactiva | | Deteccidn corriente | | Reactiva

— O

1/1

QO

31182 Declaracion

Ocurrencia SN

Evento relevante Recaudacién
-Efecto de Liquidez
«Cambio de
Comportamiento
-Informacién

Fuente: Mddulo: Procesos de Gestion y Control*

En forma de resumen de lo indicado, se presenta el siguiente gréafico: en
el cual se puede observar que en la parte baja de la piramide estan los
contribuyentes de menor riesgo y llego al 100% de contribuyentes, ya sea
con capacitaciones, tripticos, etc. ; en tanto que al ir ascendiendo el riesgo
es mayor pero el numero de contribuyentes va disminuyendo
considerablemente, a tal punto que al aplicar una actitud represiva se lo
realiza a quienes se les encontré diferencias y una investigacion penal para

un muy reducido numero de contribuyentes.

GRAFICO N. 5. Pirdmide de Supervision.
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Fuente: Médulo: Procesos de Gestién y Control*®

*® |bidem.
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La Administracion debe convencer a la sociedad de que el
incumplimiento no es rentable, que si se defrauda, la Administracion
investiga, liquida y sanciona los incumplimientos y que las deudas
determinadas y sanciones impuestas van a ser cobradas, incluso por

medios coactivos.

Cobranzas: “Su funcion involucra la recuperacion de los valores
detectados y notificados al contribuyente por parte de las areas de control,
principalmente Gestion y Auditoria Tributaria. Refleja la eficacia de las
actuaciones de la Administracion en todo el procedimiento previo de gestion
tributaria, donde incluso una falla operativa, como puede ser una

notificacién inadecuada, puede causar la no recuperacion de la deuda™’.

1.1.1.5.1.1 ElI cumplimiento tributario en otras Administraciones

Tributarias

a) En el Per(, la SUNAT*, publica cambios en su normativa o de
procesos en la pagina web, o se remite emails. Con todos estos aspectos se
impulsa y promueve la transparencia, uno de los principales aspectos que

estan a cargo del gerente publico.

b) En México, La SAT* Concibe el cumplimiento voluntario de

obligaciones fiscales, en tres aspectos fundamentales:

1. Preventivo: “En cuanto a sensibilizar a los contribuyentes no
inscritos en el RFC®, con actividad econémica y por ende

susceptibles del pago de impuestos, de inscribirse en forma

“® |bidem.

" Curso de induccion al Servicio de Rentas Internas, 2008.

“8 Superintendencia Nacional de Administracién Tributaria, entidad encargada de la administracion tributaria en el
Peru.

" Servicio de Administracion Tributaria.

% Registro Federal de Contribuyentes.
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voluntaria y cumplir oportunamente sus obligaciones fiscales™*. Para
ello realiza talleres fiscales, conferencias, reparte documentos

impresos, etc.

2. Formativo: “.....formar y capacitar al contribuyente, partiendo de que
conozca sus obligaciones fiscales, dependiendo del régimen fiscal en
el que tribute, y en consecuencia de la forma en que puede y debe
cumplirlas, evitando con esto el costo que genera el desconocimiento

de la materia tributaria”?.

3. Seguridad y confidencialidad de la informacién: “La informacién
gue proporcionen los contribuyentes al personal del SAT es de
caracter  estrictamente confidencial y se encuentra protegida

conforme a las disposiciones fiscales”".

1.1.1.6 Cultura Tributaria

Es importante indicar que se entiende por cultura tributaria, para lo

cual es indispensable comenzar validando cultura, segun el diccionario de la
Real Academia Espafiola es entendida como “Conjunto de modos de vida y
costumbres, conocimientos y grado de desarrollo artistico, cientifico,
industrial, en una época, grupo social, etc. o0 como el Conjunto de las
manifestaciones en que se expresa la vida tradicional de un pueblo®”.

Esto, al relacionarlo a lo tributario, se introduce en lo que se pretende
formar una cultura de contribucion al desarrollo socioecondémico que se

busca para el pais, es decir, se vea el pago de impuestos, como el principal

ZZ Programa de cumplimiento voluntario. http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/servicios/campanas/114_12255.html
Ibidem.

% |bidem.

% Real Academia Espafiola: http:/buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?LEMA=cultura.
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mecanismo para brindar un medio de vida digno a sus ciudadanos, de forma

honesta, puntual y honorable.

Para una verdadera cultura tributaria, para una vida en sociedad,
resulta fundamental un marco de valores fuertes e invulnerables®®, que
vienen desde el hogar, caso contrario no se puede dar raiz a éste tema, el

mismo gue esta estrechamente ligado con el cumplimiento voluntario.
1.1.1.7 Teorias

Existen una serie de teoria que los estudiosos en administracion de
empresas, marketing y recursos humanos han desarrollado con el fin Ultimo
de ser mejores cada dia y brindar un servicio de excelencia a sus usuarios,

a continuacion se revisara algunas:
1.1.1.7.1 El querer hacer, el poder y el saber

El medio actual esta sujeto a cambios por diferentes factores, como
por ejemplo la globalizacién, que provoca que las organizaciones se vayan

adaptando a estas transformaciones y por ende sus recursos.

Las personas han sido consideradas como recurso, cuando en
realidad son poseedores de recursos®®: habilidades personales, destrezas,
conocimientos, experiencia, etc. Con el fin de gestionar adecuadamente
este tema, las organizaciones manejan un modelo conocido como gestion
por competencias® cuyo objetivo es vincular tres puntos sumamente

importantes como son: el querer hacer, el poder y el saber®.

*® Ledn, C. Cultura Tributaria.
http://mail.ups.edu.ec/emprendedor/publicaciones/emprendedorl/contenidospdf//cultura%20tributaria.pdf

% Curso de Recursos Humanos. Universidad de Cuenca. Carrera de Administracién de Empresas.

57 “Es gestionar las capacidades, conocimientos, comportamientos y cualidades de los empleados de una
Organizacion como medio para alcanzar los objetivos planteados”. “Introduccion a la gestion por competencias”™:
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El éxito de este modelo (gestion por competencias) no es por mera
aplicacibn o coincidencia, es porque las personas involucradas han
entendido su importancia, de alli el querer hacer (Motivaciones
personales), el poder (Politicas, recursos, procedimientos) y el saber

(Educacién, experiencias, habilidades).

Es necesaria la aplicacion de los tres juntos para que funcione. Por
ejemplo: Si quiere hacer, puede pero no sabe, se lo considerard como una
aventura sin rumbo. Quiere hacer, sabe pero no puede, serd un trabajo
frustrante. Sabe, puede pero no quiere, no sabra que el éxito podia estar en

sus manos (Ver Anexo N. 2).

El objetivo de esta teoria es que el corazon, el cerebro y el cuerpo se
mantengan unidos, sigan el mismo rumbo, con el fin de lograr metas y

satisfacer las necesidades propias y ajenas™.

GRAFICO N. 6. Ejes de la Gestidn por Competencias.
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Fuente: http://www.slideshare.net/androgena/historia-de-servicio-al-clientel.

http://www.gestorexito.com/index.php?option=com_content&view=article&id=53:introduccion-a-la-gestion-por-
competencias&catid=57:ensayos-y-articulos&ltemid=59.

%8 Servicio al cliente. http://mww.slideshare.net/androgena/historia-de-servicio-al-clientel.

* Kasuga Osaka, C. Los aspectos méas importantes de la cultura empresarial Japonesa. Curso de Recursos
Humanos. Universidad de Cuenca. Carrera de Administracién de Empresas.
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1.1.1.7.2 Las tres patas de un banco®

Se le considera una técnica aplicada en la Adminsitracion de la
Productividad Total®® en la cual se le considera que al igual que un banco
necesita de tres patas para mantenerse erguido, asi también es necesario
en la misma medida de la calidad, la productividad®® total y la innovacién

tecnoldgica.

GRAFICO N. 7. Analogia del banco de tres patas.
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Fuente: http://wwwisis.ufg.edu.sv/iwwwisis/documentos/TE/658.848-A639p/658.848-A639p-
Capitulo%20II.pdf.

Una produccion de buena calidad, que cuenta con una innovacién
constante a mas de ser reconocido por el consumidor, le permite a la

organizacion mantenerse en el mercado.

Asimismo, las patas estan sujetas por tres travesafios que les
permiten mantenerse unidas: los empleados, los proveedores y la
Administracion. Una adeacuada planeacion, direccién y control no seria

suficiente si no cuenta con proveedores de los suministros necesarios para

€ productividad  Total.  http://wwwisis.ufg.edu.sv/iwwwisis/documentos/TE/658.848-A639p/658.848-A639p-

Capitulo%20lII.pdf.

Administracién de la Productividad Total: Destreza de la Administracion de negocios, que busca el
mejoramiento efectivo de las capacidades productivas de una organizacion en el que interviene todo el personal.
Fuente: http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/658.848-A639p/658.848-A639p-Capitulo%20II.pdf.

%2 productividad: “Es el cociente que se obtiene de dividir el monto de lo producido entre alguno de los factores
de la producciéon”. Fuente: http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/658.848-A639p/658.848-A639p-
Capitulo%20lII.pdf.
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hacer efectiva la produccion y sobre todo si no cuenta con personal
suficiente, preparado, con experiencia y motivado no se logra la elaboracion

del servicio o bien ultimo.

Los clientes son los usuarios del banco, quienes exigen calidad,
innovacion y buen trato, por ello se concluye que el éxito de una
organizacién esta en contar con clientes satisfechos, empleados satisfechos

y productos de calidad.
1.1.1.7.3. Teoria de los cinco ceros

Hace una sistematicion de las metas planteadas en una produccién
Justo a Tiempo (JIT) que “es una filosofia industrial, de eliminaciéon de todo
lo que implique desperdicio en el proceso de produccion, desde las compras
hasta la distribucién™. Lo que se pretende es lograr tener un proceso de
fabricacion agil, eficiente, que ofrezca calidad y que sea capaz de responder

a los deseos del cliente.

Las metas son lograr 5 ceros: cero defectos, cero averias, cero stock,
cero plazos y cero papel.

e Cero defectos: Las empresas que aplican el sistema JIT, manejan
un sistema muy estricto en cuanto al concepto de que los productos
gue ofrecen deben ser de calidad, por ello el proceso de fabricacién
es controlado desde su disefio, llegando a todos los ambitos de la

gestion empresarial.

e Cero averias: El control completo del proceso de produccion, permite

contar con una distribucion adecuada de la planta, un mantenimiento

% Edwar J. H. Justo a Tiempo. La técnica Japonesa que genera mayor ventaja competitiva. Colombia, Grupo
editorial Norma, Introduccion.
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preventivo para la maquinaria y un personal capacitado®. Esto

implica evitar pérdidas de tiempo por fallas en los equipos.

e Cero stock: Este tema implica evitar todo lo que tenga que ver con
problemas de inventario, incluido el uso innecesario de espacio,
entendiéndose que en lo posible no se deberia tener, por el costo
gue implica, ya sea por el mantenimiento, pago de arriendo (si es el

caso), o por el manejo operativo que implica.

e Cero plazos: Considera que se debe eliminar todo tiempo que no
sea estrictamente necesario, en “particular los tiempos de espera,
preparacion o transito™®.

e Cero papel: Busca eliminar en lo posible la burocracia o trdmites

innecesarios con la aplicacion de la tecnologia.
1.1.1.7.4 Las 7 Ss de la Estructura Corporativa

Es un modelo que les permite a las organizaciones analizar la
efectividad en la aplicacion de una estrategia analizando 7 factores (Ver
Anexo N. 3), los cuales todos inician con ese por sus siglas en ingles. Son

los siguientes®®

1. Strategy (Estrategia): Consiste en establecer las operaciones y la
forma que seran ejecutadas con el fin de lograr los objetivos de la
organizacion, analizando para ello el mercado, la ventaja competitiva,

el personal con que se cuenta etc.

®  Sistema de planificacion y control de la produccién. http://www.monografias.com/trabajos20/control-

roduccion/control-produccion.shtml

® Estrategia: Las 7 S de McKinsey. http://www.monografias.com/trabajos18/direccion-operaciones/direccion-
operaciones.shtml#filos.
€ Estrategia: Las 7 S de McKinsey. http://manuelgross.bligoo.com/content/view/250139/Estrategia-Las-7-S-de-
McKinsey.html.
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2. Structure (Estructura): Consiste en establecer los lineamientos de
autoridad y responsabilidad, pues segun la estrategia a aplicar sera

la estructura.

3. Skills (Habilidades): Lo que mejor sabe hacer la organizacién, de tal

forma que la estrategia debe estar basada en ello.

4. Shared Values (Valores Compartidos): "Son los valores compartidos
por los miembros de la empresa, que constituye la mision, lo cual
implica unir a toda la organizacion hacia el logro de los objetivos
planteados™®’.

5. Systems (Sistemas): Constituye todos los procedimientos que la
organizacion lleva a cabo para realizar su actividad, desde el proceso
de compra de suministros hasta las entregas o recepcion de
reclamos y por ende debe estar ligada con la estrategia planteada.

6. Style (Estilo): Es la forma como los responsables de la organizacion
llevan a cabo la direccion de ésta, pues constituye la forma como los

demas miembros se comportaran.

7. Staff (Personal): Constituye las personas encargadas de ejecutar la
estrategia, para ello deben tenerla presente con total claridad, por
gue no ser asi no se sentiran involucrados y no realizaran su trabajo

con motivacién y responsabilidad.

1.2 RESENA HISTORICA

“El Servicio de Rentas Internas (SRI), fue creado mediante Ley 41,
publicada en el Registro Oficial 206 del 2 de diciembre de 1997, como una

" Ibidem.
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entidad técnica, autbnoma, con personeria juridica, de derecho publico,
patrimonio y fondos propios, con jurisdiccion nacional y sede en la ciudad de
Quito.

Misma que maneja una estructura por procesos, bajo un esquema
funcional y orientado en valores como el respeto, equidad, trabajo en
equipo, entre otros. Tiene la responsabilidad de recaudar los Ingresos
Tributarios Internos establecidos por Ley mediante la aplicacion de la
normativa vigente®®, que junto a los Ingresos Petroleros y los Ingresos No

Tributarios, forman parte del Presupuesto General del Estado®”.

1.2.1 Facultades del Servicio de Rentas Internas.

El art. 67 del Cddigo Tributario dispone el ejercicio de las facultades
de: “aplicacion de la ley; la determinadora de la obligacion tributaria; la de
resolucion de los reclamos y recursos de los sujetos pasivos; la potestad
sancionadora por infracciones de la ley tributaria o sus reglamentos y la de

recaudacion de los tributos”.

A su vez la ley de creacion del Servicio de Rentas Internas en su art.
2 sefiala otras facultades, atribuciones y obligaciones que debe cumplir (Ver
Anexo N. 4).

1.2.2 Soporte Juridico.

El Servicio de Rentas Internas al ser una entidad del Sector Publico,
se basa en cumplir exclusivamente en lo que la ley establece, es por ello
gue en base a los departamentos juridicos: el nacional y los regionales se
apoya en lo referente a los aspectos de caracter constitucional, tributario,

penal, legal y convenios Internacionales’.

%8 https://sriintra01/webl/intranet/historia.
 www.sri.gob.ec
" Curso Virtual. Conociendo al Servicio de Rentas Internas. Abril 2009.
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1.2.3 Servicios Tributarios.

El servicio de atencion a los contribuyentes es uno de los temas mas
relevantes, pues contribuye en el cumplimiento de las obligaciones
tributarias como factor clave para el logro de la mision de las
Administraciones Tributarias, la cual podria resumirse en la consecucion de
los ingresos tributarios necesarios para la realizacion y ejecucion de las

politicas de gasto e inversion del estado’”.

El avance de la tecnologia, la cobertura del servicio y los convenios
de cooperacién interinstitucional, son algunas de las herramientas que
contribuyen a incrementar la calidad de los servicios prestados por el

Servicio de Rentas Internas.

En lo relacionado a la cobertura del servicio, el SRI cuenta con
oficinas en las principales ciudades y cantones del pais, y de servicios
adicionales como son las brigadas moviles de atencién al contribuyente. Por
ejemplo, la ciudad de Cuenca cuenta con su oficina principal en las calles
Av. Remigio Crespo Toral 5-28 y Lorenzo Piedra, con un punto fijjo de
atencion en la ciudad de Gualaceo y brigadas moviles en las cantones de

Paute y Santa Isabel.

Por otro lado, con respecto al tema del avance Tecnoldgico, el SRI
cuenta con una pagina web: www.sri.gob.ec, misma que presta un servicio
completo de consultas de temas tributarios, requisitos para la realizacion de

tramites, entre otros que seran detallados en el siguiente capitulo.

1.2.4 Infraestructura.

Es indispensable contar con un ambiente adecuado para la

realizacion de las diferentes actividades que se realizan en el dia a dia, es

™ Ayala, R. Proyecto Autoevaluacion de la Etica. Servicio de Rentas Internas. Enero 2011.
Autor: Ana Maria Galindo E. 37
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decir verlo como un hogar, comodo, calido y acogedor, por ello el SRI, ha

procurado que sus instalaciones busquen reflejar esto.

Por ejemplo, en Octubre de 2008 se culmind la restauracion del

edificio en el cual funciona actualmente las oficinas en la ciudad de Cuenca,

el mismo que fue inaugurado el 03 de Noviembre de 20082, cuenta con

sistema de internet, LAN, WAN Yy otras, de tal forma que la transmision de

datos es posible a la mas alta velocidad, las que estan interconectadas con

la Direccién Nacional.

1.2.5. Impuestos que administra el Servicio de Rentas Internas.

Impuesto a la Renta: La Ley de Régimen Tributario Interno en su
Art. 1 sefala: “Objeto del impuesto.- Establécese el impuesto a la
renta global que obtengan las personas naturales, las sucesiones
indivisas y las sociedades nacionales o extranjeras, de acuerdo con

las disposiciones de la presente Ley”.

Y en su Art. 2 indica una definicion de renta “1. Los ingresos de
fuente ecuatoriana obtenidos a titulo gratuito o a titulo oneroso
provenientes del trabajo, del capital o de ambas fuentes, consistentes
en dinero, especies 0 servicios; y 2.- Los ingresos obtenidos en el
exterior por personas naturales domiciliadas en el pais o por

sociedades nacionales.....”

Impuesto al Valor Agradado (IVA): Objeto del impuesto.- “Se
establece el Impuesto al Valor Agregado (IVA), que grava al valor de
la transferencia de dominio o a la importacion de bienes muebles de
naturaleza corporal, en todas sus etapas de comercializacion, asi

como a los derechos de autor, de propiedad industrial y derechos

2 E| edificio del SRI tendra tecnologia de punta. http://www.eltiempo.com.ec/noticias-cuenca/4248-edificio-del-sri-
tendra-tecnologa-a-de-punta/
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conexos; y al valor de los servicios prestados, en la forma y en las

condiciones que prevé esta Ley”’>.

Por la transferencia de dominio, servicios entre otros el consumidor
final debe asumir un 12%’* por concepto de IVA, impuesto
administrado por el servicio de Rentas Internas, ademas en los Art.
54 de la LRTI” se indica las transferencias que no son objeto de este
impuesto, en el Art. 55 de la LRTI, las importaciones y transferencias
grabadas con tarifa cero respectivamente y en el Art. 56 se

contempla los servicios grabados con tarifa 0% de este impuesto.

Impuesto a los Consumos Especiales (ICE): La ley de Régimen
Tributario Interno en su Art. 75 dispone el objeto de éste Impuesto.
“Objeto del impuesto.- Establécese el impuesto a los consumos
especiales ICE, el mismo que se aplicara de los bienes y servicios de
procedencia nacional o importados, detallados en el articulo 82 de
esta Ley”, a su vez en el Art. 76, aclara en que consiste la base
imponible para este Impuesto, que en base en el precio de venta al
publico sugerido por el fabricante o importador, menos el IVAy el ICE
0 con base en los precios referenciales que mediante Resolucion
establezca anualmente el Director General del Servicio de Rentas

Internas.

Al 31 de diciembre de cada afio o cada vez que se introduzca una
modificacion al precio, los fabricantes o importadores notificaran al
Servicio de Rentas Internas la nueva base imponible y los precios de
venta al publico sugeridos para los productos elaborados o

importados por ellos.

% Art. 52 de la Ley de Régimen Tributario Interno. Registro Oficial Suplemento 242 del 29 de diciembre de 2007.
™ Art. 65 de la Ley de Régimen Tributario Interno. Registro Oficial Suplemento 242 del 29 de diciembre de 2007.
® LRTI: Ley de Régimen Tributario Interno.

Autor: Ana Maria Galindo E. 39



a“,

— —_—

Universidad de Cuenca

e Impuesto a la Propiedad de Vehiculos: Establécese el impuesto
anual sobre la propiedad de los vehiculos motorizados, destinados al
transporte terrestre de personas o carga, tanto de uso particular
como de servicio publico™, siendo los propietarios de los vehiculos
los sujetos pasivos’’. La base imponible para este impuesto sera el
avallo que consta en la base de datos del SRI; el mismo que es el
resultado de la informacion que hasta el 30 de Noviembre de cada
afio, los comercializadores e importadores de vehiculos deben
presentar a la Administracion Tributaria. En caso de existir diferencia

en los valores, se considera como aval(io el mas alto’®

e Impuesto a las Herencias, Legados y Donaciones: Todo
acrecentamiento en el Patrimonio de una persona de forma gratuita,
ya sea por medio de una herencia o una donacion debe ser
declarado y pagado el impuesto respectivo. Para el caso de
herencias y legados, el hecho generador lo constituye la delaciéon y
es exigible al cabo de seis meses de esta delacién’. En tanto que
para donaciones el acto o contrato por el cual se transfiere el
dominio constituye el hecho generador®

e Impuesto a la Salida de Divisas: Es el impuesto que se impone
sobre el valor de todas las operaciones y transacciones monetarias
gue se realicen al exterior, con o sin intervencion de las instituciones
gue integran el sistema financiero. La tarifa del Impuesto a la Salida

de Divisas, también denominado ISD, es del 2%%, el cual debe ser

76
v
78
79

Art. 1 de la Ley de Reforma Tributaria. Registro Oficial 325 del 14 de mayo de 2001.

Art. 2 de la Ley de Reforma Tributaria. Registro Oficial 325 del 14 de mayo de 2001.

Art. 2 del Reglamento General para la Aplicacién del Impuesto a la Propiedad de Vehiculos.

Art. 36, literal d. de la Ley de Régimen Tributario Interno. Registro Oficial Suplemento 242 del 29 de diciembre
de 2007.

8 Art. 36, literal d. de la Ley de Régimen Tributario Interno. Registro Oficial Suplemento 242 del 29 de diciembre
de 2007.

8 http://www.sri.gob.ec/web/guest/isd
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pagado por todas las personas naturales, sucesiones indivisas y

sociedades privadas, nacionales y extranjeras.

Se convierten en agentes de retencion®’ de este impuesto, las
instituciones financieras (IFI's), al momento que sus clientes
transfieran divisas al exterior, el Banco Central, para los casos en los
gue realicen transferencias de divisas al exterior por orden de las

IFI’s, y los couries 0 agencias de envio.

No son objeto de Impuesto a la Salida de Divisas las transferencias,
envio o traslados de divisas al exterior realizadas por entidades y
organismos del Estado, inclusive empresas publicas, o por
organismos internacionales y sus funcionarios extranjeros
debidamente acreditados en el pais; misiones diplométicas, oficinas
consulares, o funcionarios extranjeros de estas entidades,
debidamente acreditados en el pais, y bajo el sistema de
reciprocidad, conforme los convenios internacionales vigentes y la
"Ley sobre inmunidades, privilegios y franquicias diploméaticas,

consulares y de los organismos internacionales".

Los agentes de retencion y percepcion del ISD deben declarar y
pagar el impuesto retenido y/o percibido a sus clientes, junto con el
impuesto que se hubiere causado por la transferencia, traslado o
envio de sus fondos propios, segun el caso, en las mismas fechas
previstas para la declaracion y pago de las retenciones en la fuente

de Impuesto a la Renta.

Esta declaracion se la efectuard Unicamente a través de Internet,

utilizando el formulario establecido para tal efecto, formulario 109.

8 Agente de Retencion: Art. 29 del Codigo Tributario, numeral 1. “Los agentes de retencion, entendiéndose por
tales las personas naturales o juridicas que, en razén de su actividad, funcién o empleo, estén en posibilidad de
retener tributos y que, por mandato legal, disposicion reglamentaria u orden administrativa, estén obligadas a ello”.

Autor: Ana Maria Galindo E. 41
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Impuesto a las Tierras Rurales: Es el impuesto que grava a la
propiedad o posesion de tierras de superficie superior a 25 hectareas
en el sector rural segun la delimitacion efectuada en el catastro de
cada municipio. Para la region amazoénica esta gravada a partir de las

70 hectareas.

Su calculo es igual al uno por mil (0.001) de la fraccion béasica no
gravada del impuesto a la Renta de personas naturales y sucesiones
indivisas del afio fiscal en curso. El pago se lo realiza por medio del
formulario 111, el cual se lo llena por internet y se acerca a cualquier

entidad financiera para realizar la cancelacion.

Cabe resaltar que existen algunas exenciones para el no pago del
impuesto a las tierras rurales, como por ejemplo para los terrenos
ubicados en ecosistemas paramos, debidamente validados por el
ministerio competente, los bienes de propiedad de Universidades o
centros de Educacion Superior, entre otros.

Impuesto a los Activos en el Exterior: Impuesto mensual sobre los
fondos disponibles e inversiones que mantengan en el exterior las
entidades privadas reguladas por la Superintendencia de Bancos y
Seguros y las Intendencias del Mercado de Valores de la
Superintendencia de Compaiiias. Creado con la Ley de Equidad

Tributaria para el Ecuador.

Para el célculo del impuesto se considerara como base imponible el
saldo promedio mensual de los fondos disponibles en entidades
extranjeras domiciliadas o no en el Ecuador y de inversiones emitidas
por emisores domiciliados fuera del territorio nacional que mantengan

los sujetos pasivos, cuya tarifa sera del 0.084% mensual.

Autor: Ana Maria Galindo E. 42
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1.2.6 Mapa Estratégico Institucional.

La estrategia del Servicio de Rentas Internas se enfoca en 5 pilares

de actuacion: Talento Humano, Recursos, Procesos, Modelo de

cumplimiento y Eficiencia Fiscal y Responsabilidad Social®.

1. Talento Humano: Tiene como objetivo fundamental lograr la

especializacion de los funcionarios por medio de mecanismos como
la formacién constante y la investigacion, requisitos basicos y
fundamentales para cumplir con los objetivos institucionales en medio

de un mundo cambiante y globalizado.

Cuenta con el Centro de Estudios Fiscales (CEF) que, por medio de
capacitaciones virtuales o presenciales, cumple este pilar y con
respecto al tema de investigacion, junto con la Escuela de Altos
Estudios Fiscales y diferentes Universidades de Quito, Guayaquil y
Cuenca ha puesto en marcha un programa de maestrias en

Administracion Tributaria.

Lo indicado, a mas de mantener motivado y valorado a los
funcionarios que laboran en la Institucion al ofrecerles un desarrollo
personal, profesional y grupal, permite atraer y mantener personal
altamente calificado.

Recursos: Propende mantener servicios de tecnologia de
informacion adecuados y administrar el ciclo de vida de la
informacion e integrarlo dentro de la cadena de valor que permita que
la Administracion Tributaria alcance sus objetivos, que para ello debe
incorporar nuevos métodos y procedimientos para ampliar la

cobertura de servicios y el control de las obligaciones.

8 planificacion Estratégica Institucional 2010-2013.
Autor: Ana Maria Galindo E. 43
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Procesos: Lo que pretende con ello es impulsar la normalizacion y
simplificacion de la normativa tributaria buscando contar con un solo
criterio que busque obtener una armonia entre el espiritu de la ley y

su interpretacién formal.

En este campo también se busca optimizar el manejo del
presupuesto con el que cuenta la Institucién, con el fin de brindar el
mejor servicio posible con el menor costo, que permita innovar,
mejorar, simplificar y mantener los procesos y procedimientos que
permitan alcanzar una mayor productividad y satisfaccion tanto en

contribuyentes como en funcionarios.

Modelo de Cumplimiento: La Administracion Tributaria procura
facilitar el cumplimiento voluntario, aplicando estrategias que
permitan reducir costos directos o indirectos, entre ellas esta una
asistencia técnica al contribuyente, acompafiado de una apropiada

capacitacion y difusion de la normativa tributaria.

Eficiencia Fiscal y Responsabilidad Social: Con respecto a este
pilar la Administracién Tributaria busca reducir las brechas de
inscripcion, presentacion, veracidad y pago a la mitad, consolidar el

reconocimiento y aprobacion de su gestién por parte de la sociedad,

aplicando los principios constitucionales de la tributacion®® de
generalidad, progresividad, eficiencia, simplicidad administrativa,

irretroactividad, entre otros.

8 Art. 300 de la Constitucién de la Republica del Ecuador. Registro Oficial N. 449 del 20 de octubre de 2008.
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GRAFICO N. 8. Mapa Estratégico Institucional.
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REDUCIR LOS COSTOS DIRECTOS E FOMENTAR CULTURA TRIBUTARIA mﬁiﬁfﬁﬁnﬁ;ﬁgsiﬁw&:v%i
INDIRECTOS DEL CUMPLIMIENTO ATRAVES ASISTENCIA, MECANISMOS DE SUPERVISICN -

DELOS CONTRIBUYENTES CAPACITACION ¥ DIFUSION CONTROL
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TRIBUTARIA GARANTIZANDO LA EFICACIA EN LA CONSECUCION DE LOS DE MEJORA CONTINUA DE LOS
PROCESOS SEGURIDAD Y ESTABILIDAD OBJETIVOS INSTITUCIONALES A TRAVES DEL PROCESOS.

JURIDICA CON UN SOLO CRITERIO CONTROL DE GESTION INTEGRADO

MANTEMER SERVICIOS DE

TECNOLOGIA DE INFORMACION ADMINISTRAR EL CICLO DE VIDADE
ADECUADOS PARA QUE LA LA INFORMACION E INTEGRARLO
INSTITUCION ALCANCE SUS DEMTRO DE LA CADENA DE VALOR
OBJETIVOS DE GESTION

FOMENTAR LA
ESPECIALIZACION DEL FORTALECER LA CULTURA CONTAR CON EL MEJIOR
TALENTO HUMAND A TRAVES ORGANIZACIONAL, EN LUGAR P ARA TRABAJAR,
DE LA FORMACIGN E LIDERAZGO, VALORES, ETICAY IMPLEMENTANDO LOS
INVESTIGACION TRABAIO EN EQUIPO SUBSISTEMAS DE RRHH

Fuente: Planificacion Estratégica Institucional 2010-2013.

1.2.7 Derechos del Contribuyente.

El SRI cuenta con un departamento de Derechos del Contribuyente
gue tiene como objetivo: Promover, difundir y salvaguardar los derechos y
garantias de los contribuyentes, analizando, canalizando y atendiendo
oportuna y eficientemente temas relacionados con las actuaciones de la
institucién, asi como proponer y coordinar la adopcion de mecanismos que
permitan corregir deficiencias detectadas en los procesos, por ello maneja
un sistema de quejas, sugerencias, felicitaciones, denuncias tributarias y

denuncias administrativas®.

% Derechos del Contribuyente. http://www.sri.gob.ec/web/guest/derechos-del-contribuyente.
Autor: Ana Maria Galindo E. 45
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Su misibn es proponer mecanismos que permitan corregir
deficiencias detectadas en los diferentes procesos y coordinar de acuerdo a
la mision, objetivos y estrategias institucionales, con el fin de garantizar que

los derechos del contribuyente sean observados y respetados.

Los usuarios del servicio que presta la Administracion Tributaria
pueden dar a conocer su manera de percibir el servicio por medio de los
buzones que se encuentran en la Administracion Tributaria o por medio de
la pagina web institucional www.sri.gob.ec, ademas es importante informar
gue la informacién publicada en la pagina web se encuentra en idioma

espafol, Shuar y Quechua.

1.3 FILOSOFIA INSTITUCIONAL

1.3.1. Misién: Constituye la razén de ser de una organizacion, define cuales
son los valores morales, éticos y econdmicos que pretende para lograr los
objetivos y metas planteadas, es asi que la Mision del Servicio de Rentas

Internas es:

“Promover y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias, en el
marco de principios éticos y legales, para asegurar una efectiva recaudacion

que fomente la cohesion social”®®

1.3.2. Vision: Esta hace referencia a pensar en el futuro y hacer planes
para llegar y mantenerse en él, implica determinar el destino de una

organizacién, siendo fundamental establecerla.

El Servicio de Rentas Internas tiene por Vision: “Ser una institucion
gue goza de confianza y reconocimiento social por hacerle bien al pais.
Hacer bien al pais por nuestra transparencia, modernidad, cercania y

respeto a los derechos de los ciudadanos y contribuyentes. Hacer bien al

% Filosofia Institucional. https://sriintra01/web/intranet.
Autor: Ana Maria Galindo E. 46
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pais porque contamos con funcionarios competentes, honestos,

comprometidos y motivados”®’.

1.3.3. Valores Institucionales®®

Norman el comportamiento de toda la actividad humana, son una
guia para llevar a cabo las acciones. Los valores de la Administracion

Tributaria (Ver Anexo N. 5), son los que constan en el siguiente grafico®:

GRAFICO N. 09. Valores Institucionales.
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Fuente: Planificacion Estratégica Institucional 2010-2013.
1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

“La estructura organizacional puede ser definida como las distintas
maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacion
para alcanzar luego la coordinacion del mismo orientandolo al logro de los
objetivos”.®

La Administracion Tributaria ecuatoriana, con el fin de realizar
apropiadamente su labor, mantiene una estructura funcional que se
encuentra dividida segun lo establecido en el Reglamento Orgéanico

Funcional, como se puede apreciar en el siguiente grafico®:

¥ Filosoffa Institucional. https:/stiintra01/web/intranet.

% pJanificacién Estratégica Institucional 2010-2013.

* Jbidem.

% Hutt, Gabriela Y Marmiroli, M. Belén. Estructura Organizacional. http://www.monografias.com/trabajos-
df/estructura-organizacional/estructura-organizacional.pdf

' Filosoffa Institucional. https://sriintra01/web/intranet.
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GRAFICO N. 10. Estructura Organizacional.
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Fuente: Filosofia Institucional”: https://sriintra01/web/intranet.

Para facilitar su trabajo el Servicio de Rentas Internas, se encuentra
distribuido en 8 regionales, conocidas como: Norte, Centro I, Centro I,
Austro, Sur, Manabi, Litoral Sur y El Oro, las cuales tienen su sede en las
ciudades de Quito, Ambato, Riobamba, Cuenca, Loja, Portoviejo, Guayaquil

y Machala respectivamente.

A su vez, cada una de éstas sedes valida las actividades que se
realizan en cada una de las provincias que forman parte de las diferentes
regionales, las cuales se presentan en el grafico precedente. Por ejemplo la
Regional del Austro la conforman las provincias de Azuay, Cafar y Morona
Santiago.

1.4.1 Administracién Nacional

Su funcién basica es la de establecer politicas institucionales claras
gue permitan actuar bajo los mismos principios y procedimientos a todas las

unidades funcionales que ejecutan la operacién desconcentrada®.

Esta estructurado de la siguiente manera:

%2 Curso Virtual. Conociendo al Servicio de Rentas Internas. Abril 2009
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Directorio, la Direccion General, quienes son validados por el &rea de

Auditoria Interna (regulado directamente por la Contraloria General del

Estado), luego se encuentran los Departamentos de Asesoria General,

Departamento de Comunicacion, Coordinacion Interinstitucional con la CAE,

Secretaria General y el Departamento de Promocién, Proteccion de los

Derechos del Contribuyente y las Direcciones Regionales.

En un siguiente nivel se encuentran las Direcciones Nacionales de:

1. Gestién Tributaria: Que administra los departamentos de
Servicios Tributarios, Programaciéon y Sistemas de Control Tributario,
Apoyo Operativo al Control Tributario, Grandes Contribuyentes y

Fiscalidad Internacional y el de Prevencion de Infracciones.

2. Juridica: Estan los departamentos de Asesoria Juridica,
Normativa Tributaria y Procesal Administrativo.

3. Planificacion y Estudios: Planificacion y Control de Gestion, de

Procesos y de Estudios Tributarios.

4. Administrativa: Adquisiciones y servicios generales y Recursos

Humanos.
5. Financiera: Financiero Institucional y Financiero Tributario.

6. Desarrollo Tecnoldgico.

Autor: Ana Maria Galindo E. 49
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GRAFICO N. 11. Administracion Nacional.
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Fuente: Planificacion Estratégica Institucional 2010-2013.
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1.4.2 Administracion Regional

Su funcidn bésica es la de ejecutar los procesos y procedimientos
bajo un esquema operativo desconcentrado y uniforme, retroalimentando a
la Administracion Nacional sobre los sistemas implantados, con el propdsito
de promover su mejoramiento y alcanzar los objetivos y metas

institucionales, en un marco de eficiencia y productividad®®.

1.4.2.1 Administracion Regional Tipo 1.

Esta encabezado por el Director Regional, Planificacion y Control de

Gestidon y Secretaria.

Luego estan los departamentos de Servicios Tributarios, Gestion Tributaria,
Auditoria Tributaria, Juridico, Reclamos, Administrativo Financiero,
Cobranzas y Direcciones Provinciales.

GRAFICO N. 12. Administracion Regional Tipo 1
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Fuente: Planificacion Estratégica Institucional 2010-2013.
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1. En el Departamento de Servicios Tributarios estan las areas de
RUC, Comprobantes de Venta y Retencion, Atencion a

Contribuyentes, propiedad de Vehiculos y Declaraciones y Anexos.

2. Gestion Tributaria: Trabaja en las areas de Ciclo Bésico, Control

de Diferencias, Infracciones y Devoluciones de IVA.

3. Auditoria Tributaria: Areas de Sociedades, Personas Naturales,

Fiscalidad Internacional y Grandes Contribuyentes.
4. Administrativo Financiero: Recursos Humanos.
5. Cobranzas: Area de Coactivas.

6. Direcciones Provinciales: Jefaturas Zonales / Agencias.

1.4.2.2 Administracion Regional Tipo 2

Maneja la misma estructura que una Regional Tipo 1, a excepcion
de que en el Tipo 2, el departamento de Auditoria Tributaria no maneja lo
gue son las areas de Fiscalidad Internacional y Grandes Contribuyentes

como se puede observar en el siguiente grafico:

GRAFICO N. 13. Administracion Regional Tipo 2.
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Fuente: Planificacion Estratégica Institucional 2010-2013.
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1.4.3 Administracién Provincial

Ejecuta los procesos y procedimientos, retroalimentando a la
Direccion Regional, con el objetivo de cumplir los objetivos y metas

Institucionales de manera eficaz y eficiente®.

Contempla la Direccion Provincial como dependencia de la Regional, luego
estd secretaria Provincial y cuenta con el apoyo del departamento de
Servicios Tributarios, Gestion Tributaria, Auditoria Tributaria, Administrativo

Financiero.

GRAFICO N. 14. Administracion Provincial.
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Fuente: Planificacion Estratégica Institucional 2010-2013.
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CAPITULO II: ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE EN EL
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

2.1 EL SERVICIO PUBLICO

Al igual que un padre de familia busca proveer a su hogar de lo
indispensable, que permita a sus miembros llevar un nivel de vida
adecuado, armonioso y lograr el desarrollo humano, el Estado busca

maximizar el beneficio social de la forma mas econdémica posible.

Es asi, que se puede entender al servicio publico como: “toda
actividad directa o indirecta de la administracion publica, cuyo cumplimiento
debe ser asegurado, regulado y controlado por el propio Estado y cuyo
objetivo es la satisfaccibn de las necesidades colectivas por un
procedimiento de derecho publico; es decir, un régimen a través del cual se
satisfacen las necesidades colectivas que se caracteriza por la

subordinacién de los intereses privados al interés general”®.

Para cumplir este objetivo debe existir el padre de familia que
administre y valide el cumplimiento del bienestar comun. Para el caso del
Estado es la persona que democraticamente mediante eleccion popular es
designado como aquel que se encargara de planificar, coordinar, dirigir,
controlar y evaluar, que los servicios publicos esenciales como el agua
potable, energia eléctrica o la vivienda; otros no esenciales como museos,
teatros; que pueden ser ofrecidos por instituciones, empresas publicas, o
mediante concesiones®, cumplan las caracteristicas de equidad, eficiencia

y eficacia®’.

La Constitucién de la Republica del Ecuador en su art. 249, inciso

segundo indica que “El Estado garantizara que los servicios publicos

% Saltos, Hernan (2007) La responsabilidad del Estado por la prestacion deficiente de servicios pablicos o por los
actos de sus funcionarios y el ejercicio del derecho de repeticion. Maestria en derecho, mencién en derecho
administrativo, Universidad Andina Simon Bolivar. Pag. 10

% Jaramillo Ordofiez, Hernan. El Servicio Publico.
http://www.derechoecuador.com/index.php?option=com_content&task=view&id=2390&Itemid=426.

7 parrefio, Lenin, Apuntes de clases. Maestria en Administracién Tributaria. Cuenca — Ecuador.
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prestados bajo su control y regulacion, respondan a principios de eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad; y velara

para que sus precios o tarifas sean equitativos”.

Lo que se entiende con ello es que el estado, que no tiene fines de
lucro, debe producir y repartir en funcion de la etapa de desarrollo de cada
individuo, proveyendo a cada uno segun su necesidad, sin descuidar que en
algiin momento sus dependientes (hijos), deben valerse por si mismos y
empezar a contribuir con quién le permitié el desarrollo, tomando para ello la

mejor alternativa, para ser eficiente.

La forma de retribucion de los administrados puede ser por medio de
tasas o precios por los servicios publicos recibidos, entendiendo que una
tasa constituye una retribucion legalmente obligatoria y precio, retribucién a
los servicios cuya utilizacién es facultativa para el usuario®®. A su vez el
proveedor del servicio debe cumplir con lo indicado en el art. 32 de la Ley
Organica del Defensa del Consumidor, “servicios eficientes, de calidad,

oportunos, continuos y permanentes a precios justos”.

El Servicio de Rentas Internas, al ser parte del sector publico,
preocupado por el servicio que ofrece a los contribuyentes, en retribucion de
la contribucién econdmica que éstos estan obligados a cumplir en funcién
de la ley y de sus deberes formales (Ver Anexo N. 6), ha implementado
mecanismos de asistencia, ya sea en contacto directo con el contribuyente

o por medio de folletos e incluso el uso de la pagina web.

Como se puede observar en el siguiente grafico, el SRI busca

contribuir y facilitar el cumplimiento voluntario. Para ello ha establecido en

% Saltos, Hernan, 6p. Cit. Pag. 29.
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su cadena de valor tres niveles y, que para llevarlos a cabo cuenta con el

departamento de Servicios Tributarios, que se encarga de la asistencia al

cumplimiento, la administracién de sistemas de asistencia y habilitacion del

contribuyente y con el departamento de Gestion Tributaria, que se encarga

de la verificacion de la recaudacién y control del pago, entre otros.

GRAFICO N. 15. Procesos operativos para el cumplimiento voluntario.

Administrar y gestionar la
Emision de Notas de
Crédito

o
- ASISTIR 'Y HABILITAR AL CUMPLIMIENTO
Z
3
£ VOLUNTARIO
-8
3
z Administrar Sistemas Planificar, Monitorear
e Asistir al Administracion de para la Asistencia y Recaudacion y - I'a —
£ Cumplimiento Canales de Atencin Habilitacion del Control del Pago L o
5 " al cumplimiento
& Contribuyente
7]

Soli(;ia;tl%n:se;;fl?gfrfés de Administrar Canales Validar Declaraciones Verificar Pagos Planiw:gissaﬁ%itz?cia Y

los Contribuyentes Presenciales receptadas en la Banca receptados en la Banca Cumplimiento
Asistir al Contribuyente en Administrar Centro de Gestionar Sistemas de Gestionar convenios con Se%u;rr;e;;?sfewgggreo
Servicios de Informacion Atencidn Telefonica RUC la Banca -
= Cumplimineto
>
= Asesorar integralmente al - : : % ; Evaluar las acciones de
- Contribuyente y Admé?éﬁ;%ﬁigales Ges“%;iﬁ:;%";as ie Controlcytt)r?glsthlnoEane caia | | Asistencia y Habilitacion al
§ Ciudadano Cumplimiento
]
13
Capacitar e Informar al Gestionar sistemas de Conabiat o
Contribuyente Declaraciones y Anexos

% Cadena de valor, Servicio de Rentas Internas.

Fuente: Cadena de Valor, Servicio de Rentas Internas®®.

http://10.2.2.59:8080/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/c79f5cac-6be4-4a8d-bce3-69c1df32ed40/Visio-
Modelo%20Cadena%20de%20Valor%2020-04-09.pdf?guest=true

Autor: Ana Maria Galindo E.

56



http://10.2.2.59:8080/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/c79f5cac-6be4-4a8d-bce3-69c1df32ed40/Visio-Modelo%20Cadena%20de%20Valor%2020-04-09.pdf?guest=true
http://10.2.2.59:8080/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/c79f5cac-6be4-4a8d-bce3-69c1df32ed40/Visio-Modelo%20Cadena%20de%20Valor%2020-04-09.pdf?guest=true

Universidad de Cuenca g

— —_—

2.2 TIPOS DE ASISTENCIA

A continuacion se detallan los tipos de asistencia al contribuyente que
la Administracion Tributaria aplica, centrando el analisis en la ciudad de

Cuenca.
2.2.1 ASISTENCIA DIRECTA

2.2.1.1 Servicios Tributarios

Con el fin de acercar los servicios a los ciudadanos, el SRI cuenta
con el departamento de Servicios Tributarios, que constituye el eje principal,
puesto que es donde se da origen a la vida tributaria de un contribuyente al
obtener su Registro Unico de Contribuyentes o al ir cumpliendo cada paso

de su ciclo como contribuyente (Ver Anexo N.6).

Servicios que ofrece

Son basicamente los establecidos en el primer rango del tercer nivel
del gréfico N. 15, realizados y repartidos en cada una de las areas en las

gue se encuentra dividido el departamento, de la siguiente manera:

Area de Registro Unico de Contribuyentes: Se encarga
principalmente del primer, segundo y dultimo peldafio del ciclo del
contribuyente (Ver Anexo 6), que consisten en la inscripcion, actualizacion y
suspension o cancelacion del RUC, mismo que debe realizarse dentro de
los 30 dias de iniciada la actividad, presentados los cambios o terminada la
actividad, segun lo indican los articulos 4, 14 y 15 de la Ley de RUC

respectivamente.

Area de Comprobantes de Venta y Retencién: Maneja el punto
tres del ciclo del contribuyente, es decir: “emisibn y entrega de
comprobantes de venta”. El art. 8 del Reglamento de Comprobantes de

Venta, Retencion y Documentos Complementarios, dispone: “estan
Autor: Ana Maria Galindo E. 57
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obligados todos los sujetos pasivos de impuestos a emitir comprobantes de

venta para sustentar sus transacciones economicas”.

La Administracion Tributaria ha visto necesario un asesoramiento
adecuado en cuanto a este tema a todos los contribuyentes que lo
requieren. Por ejemplo, la mayor parte de tramites de facturacién se pueden
realizar via internet como baja de facturas, solicitud de Autoimpresores

(documentos electrénicos), entre otros.

Area de Impuesto a la Propiedad de Vehiculos: Es uno de los
rubros que componen la matricula de los vehiculos motorizados. Es asi que
el SRI procura servir a la ciudadania de mejor manera, realizando tramites
gue permitan al contribuyente acceder a los beneficios establecidos en la
ley de reforma tributaria y el reglamento del impuesto anual a los vehiculos
motorizados (Ver Anexo N. 7), ademas de otros trdmites como

transferencias de dominio y cambios de servicio.

Area de Declaraciones y Anexos: Busca cubrir todas las dudas,
inquietudes y necesidades que se les presenta a los contribuyentes en
cuanto al qué, cuando y como deben presentar sus declaraciones (Ver
punto 5 del Anexo N. 6).

Cuenta ademas con un espacio denominado “islas de internet” en las
cuales se ofrece de forma gratuita el uso de los computadores y el
asesoramiento en el proceso de realizar declaraciones via internet. Se debe

aclarar que para proceder con ello la AT cuenta con el programa DIMM*®.

Otro de los temas en los que se ofrece asesoria es sobre Herencias,
Legados y Donaciones, tal como consta en el Art. 62 del Reglamento para

la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno, ya sea en el llenado

190 programa informatico que permite realizar declaraciones via internet, facilitando el calculo del impuesto al ser

formularios pre validados.
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del formulario 108 (destinado para este impuesto), de su anexo o para el
caso de prescripciones segun lo indica el art. 55 del Codigo Tributario (Ver
Anexo N. 8).

Con el trabajo realizado por estas cuatro areas se cumple con la
asistencia al contribuyente en servicios de informacion y asesoria integral al
contribuyente y ciudadano (puntos 2 y 3 del primer rango del tercer nivel del
grafico 16); y con la actividad realizada por el area de atencion al
contribuyente se atiende a las solicitudes de los contribuyentes y la

capacitacion a los mismos (puntos 1y 4).

GRAFICO N. 15.1 Procesos operativos para el cumplimiento voluntario.
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Senicios de Informacion

m
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Fuente: Cadena de Valor, Servicio de Rentas Internas®®?.

Area de Atencién a Contribuyentes: El trabajo realizado por ésta area

se la puede dividir en dos partes:

a) Atencion de Tramites y Solicitudes de Contribuyentes: Este punto
hace referencia a la contestacibn de consultas que realizan los
contribuyentes por escrito, ingresados por secretaria, relacionados a los
servicios que ofrece el departamento de Servicios Tributarios (SS.TT.).
por ejemplo, oficios de RUC, vehiculos, cumplimiento tributario, que son
contestados mediante firma del jefe departamental o solicitudes de

prescripcion del impuesto a las Herencias, Legados y Donaciones,

101 cadena de valor, Servicio de Rentas Internas.

http://10.2.2.59:8080/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/c79f5cac-6be4-4a8d-bce3-69c1df32ed40/Visio-
Modelo%20Cadena%20de%20Valor%2020-04-09.pdf?guest=true
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mismas que son dadas respuesta mediante resoluciones firmadas por el

director regional.

b) Brigadas moviles: Para facilidad de los contribuyentes que se
encuentran en los cantones de la provincia del Azuay, el SRI, cuenta con
un sistema de atencion por brigadas, en las que un asistente de
ventanilla acude a las oficinas de las entidades publicas con las que se

tiene convenio para brindar el servicio.

Por ejemplo: en la actualidad se cuenta con una oficina permanente
en el edificio del municipio del cantén Gualaceo; en el canton Paute, en
las instalaciones del Banco Nacional de Fomento, con visitas una vez a la
semana y en el canton de Santa Isabel con una visita mensual, de igual

manera en el Banco Nacional de Fomento.

c) Capacitaciéon e informacion al Contribuyente: es una tarea ardua

gue viene ejecutando la Administracion Tributaria.
Entre los programas de capacitacién con los que se cuenta estan:

1. “Pasaporte Tributario” Este programa de capacitacion gratuita,
consiste en formar al publico en general en temas tributarios que le
permitan tener los conocimientos basicos necesarios, mantenerse
actualizado y obtener un certificado de aprobacion, a mas de fortalecer
la cultura tributaria. Cuenta con dos modalidades:

1.1 Presencial: Consiste en el estudio de doce temas, impartidos
con una duracion de dos horas por dia, en dos horarios que el
ciudadano elige, el primero de 08:00 a 10:00 y el segundo grupo de
14:00 a 16:00. Se imparte en las oficinas de la Administracion
Tributaria, para el caso de Cuenca, ubicada en la Av. Remigio Crespo

Toral 5-28 y Lorenzo Piedra.

Autor: Ana Maria Galindo E. 60



Universidad de Cuenca g

— N

—— ———

Al finalizar las 24 horas de capacitacion, se entrega un certificado,
previo validar la asistencia a todos los temas y que la evaluacion sea

aprobada con un minimo del 75% de la nota.

Para participar de esta modalidad, se debe previamente inscribir en
las oficinas de la administracion o via telefénica, proporcionando
nombres y apellidos, numero de cédula de identidad, numero

telefonico y una direccion de correo electronico.

1.2 Semipresencial: Esta modalidad permite a la ciudadania
formarse de manera gratuita a través de internet. Se realizan tres
clases presenciales y las demas por internet en dias habiles. Luego
de 29 horas de capacitacion se entrega el certificado respectivo,

verificando la asistencia y la nota minima de la evaluacién respectiva.

La inscripcion en esta modalidad se la realiza por medio del aplicativo
capacitaciones en la pagina web, www.sri.gob.ec o en las oficinas del
SRI.

Este programa permitié capacitar a 173 ciudadanos en el afio 2010,
desde los meses de octubre a diciembre y a 688 ciudadanos en el

afio 2011, durante los meses de enero a diciembre!®?,

2. Convenio de cooperacioén Interinstitucional “Servicio de Rentas

Internas — Ministerio de Educacion®®”

El Servicio de Rentas Internas y el Ministerio de Educacién, han
mantenido convenios de cooperacion interinstitucional de plazos fijos.
Desde el 27 de abril de 2007 el Econ. Carlos Marx Carrasco, Director

General del SRI y el Lcdo. Raul Vallejo, Ministro de Educacion, firmaron

192 Area de atencién a contribuyentes. Departamento de Servicios Tributarios. (marzo, 2012).
103 Convenio de cooperacion interinstitucional entre el Servicio de Rentas Internas y el Ministerio de Educacion. 27
de abril de 2007.
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un convenio indefinido, de capacitacion tributaria para estudiantes de
secundaria con el programa “Educacion y Capacitaciéon” asi como para
estudiantes de basica el programa “Cultura Tributaria para la Educacion

Basica”.

El objeto de este convenio es elevar el nivel de conciencia civica
con respecto al cumplimiento de las obligaciones tributarias como un

elemento basico para la practica de valores®*

El convenio establece que el Ministerio proporcionara el
personal docente y las instalaciones necesarias para la realizacién de
las capacitaciones y el Servicio de Rentas Internas proveera los
recursos técnicos, materiales y logisticos para la ejecucion de los

programas civico Tributario a nivel nacional.

2.1 Programas de “Educacion y Capacitacion”. Para la ejecucion
de este sistema en lo que respecta a la ciudad de Cuenca, se realiza

de la siguiente manera:

Se inscriben los colegios que deseen participar, se procede a
designar colegios sedes que seran los lugares en los cuales los
estudiantes acudirdn a receptar sus capacitaciones, se distribuye a
los estudiantes en cada una de las sedes y por ultimo se procede a
seleccionar a los funcionarios que seran los responsables de impartir

los temas indicados.

Este evento se ejecuta en tres etapas: la primera, se dictan los
temas de forma tedrico-practico en cada una de las aulas, entre los
que estan: Introduccion a la Tributacion, Presupuesto General de
Estado, Teoria General de la Tributacion y los Tributos, Registro

Unico de Contribuyentes, etc.

%4 Ibidem.
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En la segunda se realiza lo que se denomina clausura del
evento, con la realizacion de una casa abierta, en la cual cada
instructor con su grupo de estudiantes realizan una serie de
actividades que busca resumir lo aprendido en las aulas. Este es

abierto para todo el publico.

La tercera es el informe de notas en las que se considera la
asistencia, trabajos, pruebas, la casa abierta entre otras. Al final de la
cual se les entrega a todos los participantes un certificado de

aprobacion.

Para efectos comparativos se puede indicar que en la ciudad de
Cuenca durante el afio 2010 y 2011 participaron 1107 estudiantes,
con la participacion de 30 colegios en el afio 2010 y 25 durante el afio
2011'%,

GRAFICO N. 16. Resumen de programa de “Educacion y Capacitacion”

Afo N. |Colegios|Colegios | Funcionarios Texto utilizado
Lectivo |Alumnos|Inscritos| Sedes [Capacitadores
2009-2010 | 1107 0 6 Rl Educacion y Capacitacion Tributaria MEC
o0t0-201 | 1107 5 ] 2 Equidad y Pesarrollo, lerg del Futuro
Contribuyente - Bachillerato.

Fuente: Informe final de actividades dentro del programa de educacion y capacitacion
tributaria ME — SRI afio lectivo 2009 - 2010 y 2010 - 2011.

2.2 Programas de Educacion Tributaria “Cultura Tributaria para
la Educaciéon Basica”. De igual manera para la realizacion de esta
forma de capacitacion en la ciudad de Cuenca, se procede a
seleccionar las escuelas patrticipantes, conjuntamente con el jefe de

educacion basica de la Direccidon de Educacion. Para el caso del afio

195 Area de atencion a contribuyentes. Departamento de Servicios Tributarios (marzo, 2012).
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lectivo 2010 — 2011, participaron 51 escuelas, 5 particulares y 46

fiscales!®®,

Luego se procede con la capacitacion a los docentes de las
escuelas participantes, pues seran ellos los encargados a su vez de
instruir a los nifios de sexto y séptimo afio de educacion bésica. En
este taller se realiza la entrega de los textos del maestro, tripticos y

cuadernos gue les sirve de apoyo.

Los temas abordados en la capacitacion entre otros son:
Presupuesto General del Estado, los tributos, los impuestos, que es
el SRI, qué son los contribuyentes, RUC, comprobantes de venta,

declaracion y pago del impuesto al IVA, ICE e infracciones, etc.

La capacitacién es proporcionada en las oficinas del Servicio
de Rentas Internas, por parte de funcionarios asignados para impartir

los temas.

Los maestros dedican una hora a la semana para impartir

éstas clases de tributacion.

Por ultimo se realiza un programa de clausura denominado

107 el cual consiste en

“Concurso Interescolar de Cultura Tributaria
valorar el conocimiento que los nifios han adquirido durante el
proceso de capacitacion, los cuales segun el art. 5 de la resolucion
NAC-DGERCGC10-00264, deben realizarse hasta el mes de abril en
el régimen “Sierra - Oriente” y hasta el mes de noviembre en las

provincias con régimen escolar “Costa’.

% nforme de ejecucion de los programas “Cultura Tributarias para la Educacion Basica”. Régimen Sierra —
Oriente 2010 — 2011.
19" Resolucion NAC-DGERCGC10-00264, Art. 1. Registro Oficial N. 219 del 22 de junio de 2010.
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Los establecimientos educativos que deseen patrticipar en este
evento deben expresar su aceptacion mediante oficio, en el cual
deben detallar el nombre de los cuatro nifios que participaran, dos
de sexto y dos de séptimo afio'® y adjuntar 20 comprobantes de
venta vélidos, con esto formalizaria su inscripcién; Luego, se
entrega a las escuelas participantes un bando de preguntas, las
cuales seran preparadas durante 15 dias, para proceder con las
respectivas evaluaciones y las cuatro escuelas con el mejor

promedio seran finalistas para la realizacion de un evento central.

De estas cuatro escuelas finalistas, en el evento central, se
realiza un nuevo esquema de evaluacion por medio de concursos,
siendo la ganadora la que termine con mayor puntaje, entregando

de forma inmediata premios, en funcién del porcentaje obtenido.

Finalmente se debe publicar el nombre de la escuela ganadora

y de los participantes en el periédico de mayor circulacion.

Para el caso de la ciudad de Cuenca, durante el afio lectivo
2010 -2011, este evento se llevd a cabo en el coliseo de la unidad
educativa Sagrados Corazones con la participacion de
aproximadamente 800 nifios®®. El cual se ejecuté en dos etapas,
gue consistian: la primera en la ejecucion de juegos tributarios y la
segunda de evaluacion de conocimientos por medio de preguntas

sorteadas.

1% |pidem, Art. 8

109

Informe de ejecucién de los programas: Cultura Tributarias para la Educacion Béasica. Régimen Sierra — Oriente
2010 — 2011.
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En conclusibn se puede decir que los contribuyentes
capacitados en Cuenca son: 19.242 durante el afio 2010 y 21.444

en el afio 2011%°,

Organizacion Estructural

Segun lo indicado en el organico funcional de la Administracion
Regional tipo 1, el departamento de servicios tributarios tiene la siguiente
estructura, distribuido en cinco areas de atencion, las mismas que buscan
englobar las necesidades que se les presentan a los contribuyentes en

temas tributarios:

GRAFICO N. 17. Estructura departamento de Servicios Tributarios

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS

TRIBUTARIOS

Area de Ruc.
\

Area de Comprobantes de Venta.
[

Area de Atenci6n a contribuyentes.
\

Area de Impuesto a la propiedad de vehiculos.
\

Area de declaraciones y anexos.

Fuente: Planificacion Estratégica Institucional 2010-2013. SRI.

En lo referente a la ciudad de Cuenca, perteneciente a la Regional
del Austro, cuenta con una estructura funcional encabezada por el jefe
departamental, que se apoya en dos jefes de area, el primero de las areas

de Registro Unico de Contribuyentes (RUC) y de declaraciones y anexos; el

119 servicio de Rentas Internas. Departamento de Planificacion Regional Austro — Departamento Servicios
Tributarios. 08/02/2012.
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segundo de las areas de comprobantes de venta y retencion, impuesto a la

propiedad de vehiculos y de atencidn a contribuyentes.

GRAFICO N. 18. Estructura departamento de Servicios Tributarios Cuenca

JEFE DEPARTAMENTAL

Jefe de area de Impuesto a los Vehiculos
- Comprobantes de Venta y Retencion -
Atencidn a Contribuyentes.

‘ lefe area de Ruc - Declaraciones y Anexos.

Especialista de
Atencion a
Contribuyentes

. . Analista de area .
_ . Analista de drea de Analista de area
Analista de drea . de Comprobantes
Declaraciones y de Impuesto a los
de Ruc de Venta y .
Anexos . Vehiculos
Retencidn
. Asistente de -
Asistente de k Asistente de :
. . ventanilla . Asistente de
Asistente de Ventanilla Ventanilla de .
- . Comprobantes . Ventanilla
Ventanilla Ruc Declaracion d ‘ atencion a hicul
e wventa y . vehiculos
es y Anexos oy Contribuyentes
retencion

validadores I

Elaborado: Ana Maria Galindo.

Los jefes de area, ttienen bajo su dependencia a 2 analistas cada uno
y a los asistentes de ventanilla de las areas respectivas de las cuales
dirigen. En lo referente a los validadores, estan bajo la dependencia directa
del jefe departamental.

En la actualidad en departamento en la ciudad de Cuenca, cuenta

con 40 funcionarios.

Q MATIC

La atencion en el departamento a los contribuyentes se lo realiza
mediante un sistema automatico de tickets denominado Q Matic, es un
namero de turno que es llamado desde las ventanillas de atencién, segun

como van llegando o en funcion del tiempo de espera.
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El 26 de julio de 2011, se implant6 una modificacion en el uso de este
sistema basado en el sistema de colas, mismo que consiste en que existen
ventanillas especializadas de atencion para los diferentes tramites. De esta
forma los tramites cortos como: claves de acceso o ingreso de cuentas para
devolucién de impuestos son atendidos en seguida evitando un cuello de

botella en el flujo de atencion.

Ello ha permitido mejorar notablemente el tiempo de atencion,
recalcando que este sistema funciona a plenitud con las ventanillas de
atenciéon completas (29), puesto que al faltar una de ellas, el trabajo es
repartido entre las demas.

Capacitacion Permanente

El departamento de Servicios Tributarios a partir del afio 2011 cuenta
con un sistema de capacitacion permanente denominado “Escuela de
Servicios Tributarios”. Tiene una duracion aproximada de dos afios
consecutivos, en el que se analiza temas basicos y relevantes para los

funcionarios que brindan asesoramiento a los contribuyentes.

El objetivo basico es la unificacién de criterios a nivel nacional de los

diferentes temas y procesos que administra el Servicio de Rentas Internas.

Flujo de atencidén

Como corolario a lo explicado sobre la atencién a los contribuyentes
se puede decir que el proceso o flujo de atencion inicia en la parte de
recepcion en donde se realiza un filtro para revisar requisitos o informar al

contribuyente sobre el tramite que desea realizar, pasa luego a las
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ventanillas de atencion, en donde los asistentes procesan la informacion y
atienden los respectivos requerimientos. El contribuyente califica la atencion

recibida y se retira.

Los analistas de Servicios Tributarios, son los encargados de realizar
la atencion de tramites y solicitudes ingresados por secretaria, de manera

escrita, ademas realizan el soporte a los asistentes.

A su vez, los jefes de area y departamental son los encargados de
velar el flujo de los trdmites, atender consultas de contribuyentes que no
pueden ser absueltos por los asistentes de ventanilla 0 que requieren un

tratamiento especial por la complejidad para su desarrollo.

Los validadores constituyen personal de soporte, como por ejemplo
para la entrega de claves electronicas o la realizacion de cambios de
cabecera en los formularios declarados por el contribuyente.

2.2.1.2 Area de Derechos del Contribuyente

Se encarga de promover, difundir y salvaguardar lo derechos de los
contribuyentes, en cuanto a los procesos de que realiza la AT. (Ver Anexo
N. 9).

2.2.1.3 Gestion Tributaria

El departamento de Gestidén Tributaria cuenta con un area de ciclo
del contribuyente, que dispone de una ventanilla de atencion a
contribuyentes que necesitan aclarar temas en lo referente a clausuras,

obligaciones tributarias no justificadas, o notificaciones recibidas.

Las areas de infracciones, diferencias y devoluciones, prestan
también asistencia a los contribuyentes cuando existe acciones contra la
normativa tributaria, inconsistencias en las declaraciones presentadas o
cuando se trata de procesos de devolucion de IVA.
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2.2.1.4 Otras

El SRI ofrece a demas atencion a la ciudadania en general por medio

de los departamentos de secretaria, cobranzas, legal y reclamos.

2.2.2 ASISTENCIA INDIRECTA

Se refiere a publicaciones que puede realizar una Administracion

Tributaria sobre cambios en la normativa tributaria, o cambios en los

servicios que éstas ofrecen.

2.2.2.1 Tipos de asistencia Indirecta

2.2.2.1.1 Pagina Web

El Servicio de Rentas Internas pone a disposicién de la ciudadania su
pagina web, www.sri.gob.ec, en la cual se puede encontrar
informacion de interés sobre los impuestos que recauda (Ver Anexo
N. 10).

Puede accederse, a los requisitos que se necesitan para la
realizacion de los diferentes tramites, evitando no contar con los

documentos que permitan la realizacion de la diligencia requerida.

2.2.2.1.2 Correo electrénico

Al momento de inscribir o actualizar el RUC de un contribuyente, o al
otorgarle su clave de acceso, la AT solicita una direccién de correo
electrobnico que sirve para enviar mensajes masivos sobre
recordatorios de cumplimiento de obligaciones tributarias, noticias
sobre declaraciones efectuadas o cambios en la normativa, entre

otros.

1 AT= Administracién Tributaria.
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2.2.2.1.3 Medios impresos

La AT utiliza los medios impresos, que por lo general son los
periédicos de mayor circulacion, para comunicar a la ciudadania la
apertura de nuevos cursos de capacitacion, cambios en la normativa
0 novedades tributarias de interés general. Utiliza ademas, folletos o

tripticos informativos que son entregados en cada una de las oficinas.

2.2.2.1.4 Centro de Estudios Fiscales

El SRI, interesado en la capacitacion de la ciudadania en general y
de los aspirantes a ser funcionarios de la Administracion, ha puesto a
disposicion un aula virtual
(http://aula.virtualepn.edu.ec/course/view.php?id=301) en la que se
encuentran, entre otros temas, Introduccion a la Tributacion, el

Servicio de Rentas Internas, Registro Unico de Contribuyentes, etc.

2.2.2.1.5 Contact Center

La AT cuenta con un centro de atencibn de consultas de los

contribuyentes via telefénica, para mayor facilidad.

2.3 ENCUESTAS APLICADAS

A continuacion se analiza dos procesos de encuestas aplicadas que
hacen referencia al servicio que la AT Ecuatoriana ofrece a la ciudadania.
La primera aplicada por la SENPLADES (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo) y la segunda aplicada por la autora de esta tesis

en el mes de febrero de 2012, en la ciudad de Cuenca.

2.3.1 Encuesta aplicada por la SENPLADES

“La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES),

junto con el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), realizaron la
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| Encuesta de Calidad de los Servicios Publicos en junio de 2008*'?” Esta
permite conocer como percibe o que piensa la ciudadania sobre la calidad

de los servicios publicos.

Entre los principales resultados de la aplicacion de esta consulta,
segun se indica en el informe, se considera a los servicios prestados por las
entidades del sector publico como mediocres, debido basicamente a
problemas como la corrupcion, lentitud en la realizacion de los tramites,
escases de servicio por internet, problemas de acceso a las oficinas,
maltrato por parte de los funcionarios hacia los usuarios, entre otros, por ello

quienes no utilizan éstos servicios optan por tomar cualquier otra opcion.

GRAFICO N. 19. Calificacién promedio de los servicios publicos

Servicio publico Promedio Error Estandar
1 Educacién pudblica primaria yv secundaria S.14 0.0417
2 Educacion publica superior 6.00 0.0463
3 BDH, bono de la vivienda, etc. 5.80 0.0538
4 Salud publica 5.60 0.0430
S Reglstro Civil 5.50 0.0387
(5] SRI 5 38 0.0426
7 Transporte publico 5.08 0.0416
(=] Carreteras y cbras publicas 4.77 0.0483
=] Policia 469 0.0413
10 | IESS Salud 4.60 0.0452
a1 Correos 4.58 0.0464
12 | Matriculacion Vehicular 4.58 0.0428
13 | Créditos publicos 4. 48 0.0424
14 | IESS pensiones jubilares 4 46 00442
15 | Inspectores de trabajo 4.42 0.04186

Promedio 5.07

Fuente: Calidad de los servicios publicos. SENPLADES, péag. 15.

Como se observa en el grafico precedente respecto al SRI, la
ciudadania califica al servicio prestado por esta entidad con un 5.38, de una
escala de 0 a 10 en donde O es pésimo y 10 excelente. Este resultado se
debid basicamente al tiempo que las personas tuvieron que esperar para

ser atendidas.

112 secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo: Aproximacion y andlisis: calidad de los servicios pblicos.

Junio de 2009. P&g. 5.
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2.3.2 Encuesta aplicada en febrero de 2012 (Ver Anexo N. 11).

La razon de aplicar una encuesta en el servicio de Rentas Internas es
la de conocer la percepcion actual del contribuyente sobre la forma como

son absueltas sus dudas, consultas y cOmo sus tramites son resueltos.

Con corte al 08 de febrero de 2012, segun informacion proporcionada
por el departamento de Planificacion de la Regional del Austro, existen
65.570™2 contribuyentes en la ciudad de Cuenca, para aplicar la encuesta

sefialada, se tomo6 una muestra de 619 contribuyentes (Ver Anexo N. 12).

Con respecto a los resultados, cabe sefialar que el servicio ofrecido
por la AT, es percibido por la mayoria (76%) de los usuarios como
satisfactorio, esto se debe a la agilidad con la que fueron atendidos,

cortesia de los funcionarios o por lo adecuado de las instalaciones.

GRAFICO N. 20. Servicio ofrecido por el SRI.

8. éHa utilizado Ud. la pagina web del Servicio de Rentas Internas?

52% no

Fuente: Resultados encuesta aplicada.

En base a estos resultados y haciendo relacion con los obtenidos por
la SENPLADES en el afio 2008, se puede observar que el servicio ofrecido
por el SRI, se ha visto mejorado notablemente. Todavia no se ha alcanzado
el deseable 100, pues todavia queda mucho trabajo por hacer, pero son
evidentes los avances. El principal reto se refiere, motivar el uso de la web,

ya que el 52% de los contribuyentes no la utiliza.

13 Oficio N. 1010120120PLN000359, 08/02/2012. Departamento de Planificacion.
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GRAFICO N. 20.1 Servicio ofrecido por el SRI.

10. ¢Conoce Ud. de la existencia del Area de Derechos del
Contribuyente?

no

91%

Fuente: Resultados encuesta aplicada.

Uno de los resultados que mas llama la atencién es que el 91% de
los contribuyentes encuestados desconoce la existencia de un area de
derechos del contribuyente en la ciudad de Cuenca (ver en el grafico 20.1)
Esto quiza es debido a que no se ha promocionado correctamente o tal vez
por que los usuarios piensan que la AT no puede contar con un medio que

los ayude en la asesoria, apoyo e importancia de sus derechos.

Autor: Ana Maria Galindo E. 74



G-

AF‘,

— —_—

CAPITULO IlI: ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE EN OTRAS
ADMINISTRACIONES TRIBUTARIAS

En este punto se analiza como es manejado el tema de asistencia al

Universidad de Cuenca

contribuyente en otros paises.
3.1 MEXICO

El Servicio de Administracion Tributaria (SAT) tiene la
responsabilidad de aplicar la legislacion fiscal y aduanera, buscando que los
ciudadanos contribuyan proporcional y equitativamente al gasto del

Estado'®.

Canales de Servicio: Utiliza los siguientes medios para brindar asistencia a

los contribuyentes:

3.1.1 Orientacion Personal

Ofrece asesoria y orientacibn personalizada, a todos los
contribuyentes que deseen asistir a las oficinas de la AT, quienes
previamente deben obtener una cita (Ver Anexo N. 13), misma que debe ser
separada, confirmada o cancelada, ingresando a la direccion web:

http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/asistencia_contribuyente/63_9653.html.

Para quienes se acercan a la oficina sin cita, no se garantiza el tiempo de

atencion, puesto que se prioriza las reservas.

Previo a obtener una cita se debe contar con los requisitos segun el
tramite que se trate, los mismos que constan en el catadlogo de servicios y
tramites’® que se encuentra publicado en la pagina web www.sat.gob.mx o
se puede solicitar informacién via telefénica, de no ser asi no se atiende al

contribuyente y pierde su reserva.

114

e Qué es el SAT. http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/quienes_somos/127_6803.html.

Catalogo de servicios y tramites.
http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/informacion_fiscal/tramites_fiscales/102_12004.html.
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Tipos de puntos de atencién™®

1. Centro Nacional de Consultas y administraciones locales de servicio
al contribuyente: puntos fijos de atencion preferentemente con cita.

Se ofrece atencion a demas a los Grandes Contribuyentes.

2. Modulos de Servicios Tributarios y de apertura rapida de empresas:
puntos instalados en centros comerciales, camaras, centros de

gobierno, casas de cultura.

3. Unidades Mdviles: recorren los lugares en los cuales no se cuenta

con oficinas del Servicio de Administracién Tributaria.
3.1.2 Servicio de Atencién telefonica*’

Proporciona orientacion telefénica al ciudadano en temas
relacionados a indicadores econémicos, tramites fiscales y citas, facturacion
electronica, declaraciones electronicas, comercio exterior o centro telefonico
de cobranzas. El nimero al cual acceden los usuarios es 018004636728, en

horario de 8:00 a 21:00 de lunes a sabado.
3.1.3 Pagina Web - Oficina Virtual*® (www.sat.gob.mx).

El SAT cuenta con un sistema virtual bastante moderno, actualizado
y de facil acceso que permite al ciudadano encontrar novedades,

indicadores, catalogo de tramites, orientacion, oficina virtual, entre otros.

La oficina virtual permite realizar consultas, diversos tramites y
presentar declaraciones entre otros servicios. Para acceder a la misma se
requiere una clave de identificacion electronica confidencial (CIEC) que

es un mecanismo de acceso al sistema, formado por el nUmero de Registro

18 puntos de atencién. http://www.sat.gob.mx/sitio_Internet/sitio_aplicaciones/modulos_atencion/modulos.html.
7 Atencion Telefénica. http:/Avww.sat.gob.mx/sitio_internet/asistencia_contribuyente/63_374.html.
8 Oficina Virtual. http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/asistencia_contribuyente/63_374.html.
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Federal de Contribuyentes (RFC) y una contrasefia elegida por el mismo
contribuyente, se puede obtener por internet o en cualquiera de las oficinas

de atencidn; o la firma electronica avanzada (FIEL).

FIEL (Ver Anexo N. 14): se trata de “un conjunto de datos que se
adjuntan a un mensaje electrénico, cuyo propoésito es identificar al emisor
del mensaje como autor legitimo de éste, tal y como si se tratara de una

firma autégrafa™®.

Permite identificar al autor del mensaje y evitar
modificaciones, pues utiliza un sistema de dos llaves, la primera es la clave
privada, que conoce Unicamente el titular, y la segunda una publica, en

funcién de los servicios utilizados.
Otros usos

1. Chat uno a uno*®: Un asesor por medio de la web que brinda un
servicio de asistencia inmediata a personas fisicas y morales que
necesitan asesoria fiscal para cumplir sus obligaciones. Para acceder
a este aplicativo se debe hacer uso de la seccion orientacion en
linea, ademas se puede obtener una copia de la conversacion que es
enviada al correo electrénico. Est4 habilitado de lunes a sabado, de
8:00 a 21:00.

2. Foro de discusién®®: En fecha determinada y durante un lapso de
tiempo definido la AT plantea un tema de discusién, al que pueden
acceder los contribuyentes interesados y plantear las preguntas
respectivas. Si éstas no pueden ser solventadas en ese momento
son remitidas al correo electronico personal. A este aplicativo se
puede acceder por medio del link orientacién en linea de orientacion

y contacto.

M9 FIEL. http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/e_sat/tu_firma/60_11498.html.
120 Chat uno a uno. http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/asistencia_contribuyente/63_9342.html.
12! Foro de discusion. http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/servicios/noticias_boletines/33_18811.html.
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3. Ayuda en linea: Permite obtener asistencia remota personalizada y
guiada por un asesor'?cuya funcién es solventar dudas sobre
descarga, instalacion, uso y navegacion en las aplicaciones de la
pagina web. Por ejemplo, preinscripcion en el RFC, declaraciones
electronicas y generacion de clave de identificacion electronica

confidencial.

3.2 COLOMBIA

La DIAN'® tiene como una de sus prioridades la asistencia al
contribuyente, el mismo que busca satisfacer sus necesidades y facilitar el
cumplimiento de obligaciones, garantizando los derechos que tienen, este
es un modelo de gestion que consta dentro del proyecto denominado
MUISCA (Ver Anexo N. 15)*,

Canales de Servicio

3.2.1 Portal Web (www.dian.gov.co)

Es un medio de contacto entre la DIAN y el contribuyente en el que se
puede encontrar informacion general sobre la entidad, rendicién de cuentas,
entidades de control, estadisticas, formularios, desarrollo de

procedimientos, ventas y remates, entre otros servicios como*?°

a) Tramites preinscripciéon de RUT™

(Registro Unico Tributario),
presentacion virtual de declaraciones, pago electronico de

obligaciones, gestion documental, cursos virtuales, etc.

b) Enlaces con otros portales del Estado y buzones para consultas de

tipo juridico (en el enlace dian@dian.gov.co).

122 ayuda en linea. http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/asistencia_contribuyente/63_12207.html.
23 Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.

24 Djaz Saavedra, Néstor. Potenciacion de los servicios al contribuyente. Abril, 2009. Pag. 4.

25 Ibidem, pag. 6

26 10 que en el Ecuador es el RUC, Registro Unico de Contribuyentes.
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c) Asistencia al contribuyente por medio de correo electrénico, sobre el

uso de los servicios informaticos (asistencia@dian.gov.co).

d) Buzdén de quejas y reclamos (quejas@dian.gov.co) y el de la
Defensoria del Contribuyente y Usuario Aduanero

(defensoria@dian.gov.co).

e) Un Chat de la DIAN*?", al cual se puede acceder en www.dian.gov.co
sin costo alguno, en horario continuado de 7:00 a 19:00 p.m. los siete
dias de la semana.

Para hacer uso de este servicio, se debe obtener un certificado de firma
digital.

3.2.2 Canal de Servicio Telefénico

La DIAN cuenta con lineas de contacto telefénico para atender
consultas, dudas e inquietudes de los contribuyentes y usuarios, en temas
tributarios, aduaneros o cambiarios o sobre los servicios informaticos
electrénicos, recepcion de denuncias, quejas y reclamos. Algunas de las
lineas de contacto son gratuitas y otras tienen costo para el usuario, con un

tiempo limite de 7 minutos, luego del cual se cortara automaticamente®?®,

3.2.3 Canal Presencial

Cuenta con multiples puntos de contacto directo con el contribuyente
(Ver Anexo N. 16), en diferentes ciudades y localidades del pais, en los
cuales se puede realizar trdmites relacionados con el RUT, solicitud

facturacion, emision de mecanismo digital, devoluciones, consulta

127 Atencién Contribuyente.

http://www.dian.gov.co/dian/12sobred.nsf/85456b8f149b0aae05256f0f006afc29/5078a78b53d38a25052576b8007
bb6ed?OpenDocument.
128 |bidem.
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obligacion financiera, notificaciones, orientacion juridica, cobranzas,

fiscalizacidon, comercio exterior, entre otros.

Con el fin de acortar el tiempo del contribuyente, la DIAN mantiene
convenios interinstitucionales con Camaras de Comercio u otros organismos
territoriales, en los que se ofrece el servicio segun la necesidad del usuario
o la politica de la institucion en la cual se ofrece el servicio, es asi que

puede ser en jornada Unica o del doble horario.

Cuenta a demés con un punto de contacto movil, que son instalados
temporalmente en lugares estratégicos y, mismos que estan dotados de la
infraestructura fisica y tecnolégica necesaria para brindar un excelente

servicio.

Mediciones del Servicio

La DIAN tiene como objeto que el servicio que ofrece sea evaluado
permanentemente por parte de los clientes y usuarios, permitiendo buscar
los mecanismos necesarios para iniciar medidas correctivas y de control de
ser el caso o de modificaciones, eliminaciones, etc., que permita mantener
el nivel de satisfaccion del cliente como la voluntad de servicio de los
funcionarios de la entidad**.

Como se puede observar, la AT Colombiana busca realizar su
gestion de manera automatizada, para agilitar sus tramites, mejorar el,
servicio de los usuarios y facilitar la recaudacion y el control de la misma.
Prueba de ello es la Ley anti tramites, que rige a partir del 11 de enero de
2012 y que consiste en eliminar todo tipo de tramite que no sea
estrictamente necesario. Por ejemplo, los tramites referentes al RUT se

pueden hacer de forma electrénica, en el portal web**.

29 bjaz Saavedra, Néstor. Op. Cit. Pag. 16.
130 ey Anti tramites. http://www.vanguardia.com/actualidad/colombia/video-138898-asi-funcionara-la-ley-
antitramites-en-colombia.
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3.3 CHILE

El Servicio de Impuestos Internos de Chile (SllI), busca fortalecer el
control del cumplimiento tributario de los contribuyentes, minimizar su
incumplimiento y facilitar y simplificar sus tramites ante la AT.

Para brindar asistencia al contribuyente cuenta con una
categorizacion del mismo, en base al cumplimiento tributario, es decir lo que
se busca es el autocumplimiento, teniendo el contribuyente Ila
responsabilidad de actuar (facilitar la vida a los que quieren cumplir).
Canales de Servicio

3.3.1 Oficinas

El Sll se encuentra dividida en regionales en las que, para facilidad

de sus usuarios, cuenta con multiples oficinas en las cuales se puede
realizar entre otros, obtencion y actualizacion de datos del Registro Unico
Tributario (RUT), asesoria en declaraciones de IVA, impuesto a la renta,
bienes raices, transaccion de vehiculos.

Cuenta a deméas™®:

e Con una direcciébn de grandes contribuyentes, dirigida a quienes
cuentan con esta categoria. Esta ubicada en la region metropolitana
en Amunategui.

e Oficinas de convenio municipal: puntos de atencion ubicados en los
diferentes municipios que estan orientados a realizar tramites de un
bien raiz ubicado en dicha area.

e Puntos de acceso movil del Sll: Con el objetivo de llegar a los
contribuyentes que se encuentran alejados de las diferentes oficinas

fijas, la AT Chilena cuenta con un sistema de vehiculo acoplado con

31 Oficinas del SlI. http://www_sii.cl/sobre_el_sii/oficinas/ofi.htm.
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los sistemas necesarios para brindar una asistencia eficiente a los

usuarios.

En las diferentes oficinas, el contribuyente puede hacer uso de los

puntos de auto atencién, que consisten en una especie de moédulos, en los
cuales se encuentra un computador que va guiando al usuario en base a los
tramites que desee realizar. Para el apoyo en el uso, existen funcionarios
plenamente capacitados, que buscan ser una guia y un respaldo.
Charlas y seminarios: Pone a disposicion a demas el servicio constante de
charlas y seminarios dirigidos al contribuyente en la cual se imparten temas
de la normativa tributaria, tramites que se realizan en la AT o manejo de la
web.

3.3.2 Medios de comunicacion®*

La AT, hace el uso de medios de comunicacién masivos como son la
television, la radio y via telefonica.

e Medios Impresos: publicaciones en los peridédicos nacionales y
regionales de los cambios en la normativa o temas de interés
general.

e Television y Radio: en la cual se realiza entrevistas.

e Teléfono: cuenta con lineas telefénicas por medio de las cuales
brinda asistencia a los contribuyentes en consultas basicas
tributarias, ayuda en el uso de la pagina web, realiza campafias de

telemarketing a los contribuyentes®3,

3.3.3 Internet
El Sll cuenta con una herramienta como es el internet que le permite

mantener un contacto externo con el contribuyente sin que éste tenga que

¥2 Torres Fuchslocher, Gonzalo. Asistencia al Contribuyente.

http://lwww.google.com.ec/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=web&cd=7&ved=0CE8QFjAG&url=http%3A
%2F%2Feurosocialfiscal.org%2Fuploads%2Fdocumentos%2F20070803_090852_Asistencia__al_contribuyente_d
el_Servicio_de_Impuestos_Internos_de_Chile_(SlIl).ppt&ei=ZehyT8LhOMSqgwfs2bEo&usg=AFQjCNG1wGVDFSe
svxHdeDar_ULYTeH5_Q&sig2=7MuOFdWIwC2DEsYIj_k3Dw.

33 Ibidem.
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acudir a las oficinas, disminuyendo tiempos de espera, brindando un
servicio oportuno y facilitando la difusién de los procedimientos***

Entre los beneficios que tiene el contribuyente esta el de evitar
esperas, acceso a cualquier horario, transparencia del sistema y seguridad,
entre otros. Puede acceder desde los puntos de acceso en malls y shopping
centers que tiene la AT, computadores de auto atencidon en las oficinas o
por medio de puntos de acceso movil del Sll.

Servicios™®

El usuario de la pagina web puede acceder a: Registro en linea de
contribuyentes, distribucion de software gratuito, obtencién de clave gratuita,
preparacion, presentacion y rectificacion de declaraciones de IVA y renta,
proposicion por parte del Sl al contribuyentes personas naturales de la
declaracion de impuesto a la renta, pagos de contribuciones de bienes
raices, situacion Tributaria de Contribuyentes, informacién Tributaria,
consultas varias, facturacion electrénica (desde el afio 2002).

Quienes pueden acceder a este servicio™®

e Personas naturales.

e Personas Juridicas: empresas individuales de responsabilidad
limitada, sociedades de responsabilidad limitada, sociedades
andnimas cerradas, sociedades por acciones.

Para el acceso a este servicio los contribuyentes deben poseer una

clave de acceso secreta.

3.4 PERU

La Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT),

encargada de la recaudacion de los ingresos tributarios del gobierno

134 Servicio y asistencia al contribuyente: experiencia Chilena.

http://unpanl.un.org/intradoc/groups/public/documents/un/unpan006816.pdf.

% Barraza Luengo, Fernando. Internet: la opcién estratégica del SlI.
http://www.eclac.cl/de/noticias/paginas/0/9200/45Barraza.pdf (28/03/2012).

1% Tramites del Ciclo de Vida y de Asistencia para Contribuyentes en Internet 2011.
http://www.indap.gob.cl/Docs/Documentos/Convenio%20INDAP-
Sll/Tramites%20del%20Ciclo%20de%20Vida%20y%20de%20Asistencia.pdf
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peruano, ha enfocado su gestion en lograr el cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias, proporcionando para ello orientacion, informacion,

educacién y asistencia al contribuyente™®’.

Canales de Servicio

3.4.1 Centros de Atencion al Contribuyente

Los centros de atencidn son oficinas que tienen como objetivo brindar
al contribuyente una atencion personalizada en temas como inscripcion en
el registro de contribuyentes, solicitud de impresion de comprobantes de
pago, modificacion de datos, llenado de declaraciones, entre otros. Estan
ubicadas en lugares estratégicos que permitan al contribuyente ahorrar
tiempo y se atiende de lunes a viernes en doble jornada y los dias sabados

hasta el medio dia.

Cuenta a demas con convenios con algunas agencias bancarias para
ofrecer el servicio a sus usuarios, como por ejemplo, el Banco de la Nacion

(desde mayo de 2001), Interbanck y Banco del Crédito™*®.

3.4.2 Central de consultas telefénicas de la SUNAT

Con el objetivo de evitar que los contribuyentes se trasladen a las
oficinas de la AT, ésta tiene a disposicion el uso de la central telefonica con,
un costo de llamada local, y que brinda o permite hacer uso de dos
opciones (una para consultas informaticas y la otra para consultas
tributarias, servicio solo para Lima). Este servicio presta en horario de

oficina.

37 Romero Flores, Ménica Angélica. Politica, Estructura e Instrumentos para la Asistencia al Contribuyente: El

caso de la Superintendencia Nacional De Administracién Tributaria-Sunat En Per(. Abril 2007. Pag. 58.
1% Agencias Bancarias.
http://www.sunat.gob.pe/institucional/publicaciones/revista_tributemos/tribut110/actualidad.htm.
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Cuenta ademas con una herramienta de consulta por medio del

teléfono celular, que permite acceder a la base de datos y obtener

informacion de los proveedores y clientes.

3.4.3 Productos informéaticos y virtuales de la SUNAT

La SUNAT busca cumplir una politica de Estado, como lo es un

gobierno electrénico o E-government. Un buen ejemplo de ello es el uso del

programa de declaraciéon telematica (PDT) y pago facil mismo que permite

elaborar las declaraciones de manera rapida y minimizando la posibilidad de

error®®®,

En el portal web (www.sunat.gob.pe), permite realizar transacciones como:

a) Seguridad en el servicio SUNAT Operaciones en linea: la clave
SOL™?: Los contribuyentes deben contar con un cédigo de acceso
al sistema para proceder a realizar las respectivas declaraciones,
consulta de RUC, etc. La clave SOL permite garantizar la seguridad
y confidencialidad de las operaciones realizadas.

b) SUNAT Operaciones en linea — SOL: Disponible las 24 horas al
dia y permite realizar consultas al publico en general sobre RUC,
comprobantes de pago autorizados, imprentas autorizadas SOL,
agencias bancarias, padron de los buenos contribuyentes, agentes
de retencién y percepcion. Para el caso de los contribuyentes que
cuentan con su clave de acceso las consultas que se pueden
realizar son: “Registro de autorizaciones para la impresion de
comprobantes de pago, presentacibn de Declaraciones
Informativas, presentacion y pago de declaraciones determinativas,

presentacion de las solicitudes de modificacion de datos en sus

139

Romero Flores, Ménica Angélica, Op. Cit. P4g. 63.

140 “Es un conjunto de letras y niimeros agrupados que conforman una identificacién secreta que permite ser
reconocido por los sistemas informéaticos, aprobando mediante ella el ingreso a ellos”.
http://www.sunat.gob.pe/exportaFacil/claveSOL.htm.
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declaraciones, generacion de Codigo de envio PDT, verificacion de
datos de identificacion de trabajadores y derechohabientes — PDT
Remuneraciones™*"”.

c) Otros servicios del canal virtual: Pueden los contribuyentes hacer
uso dela pagina web para presentar quejas y sugerencias, noticias y
novedades, descargas del PDT, orientacion tributaria y aduanera,

calculadora tributaria, cronograma del mes, entre otros.

Es importante recalcar que la SUNAT cuenta con un
departamento independiente de atencién la contribuyente, permitiéndole
cumplir con uno de sus principales objetivos, ofrecer un servicio de calidad y

buscar el cumplimiento tributario.

! Romero Flores, Ménica Angélica, Op. Cit. Pag. 67.
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CAPITULO IV: SERVICIO AL CONTRIBUYENTE EN EL SRI
CUENCA. PROPUESTAS PARA MEJORARLO.

Es necesario determinar si la asistencia al contribuyente cumple con

sus objetivos fundamentales, a saber:

e Simplificacion de los procedimientos y formas de cumplimiento
de Los deberes formales (inscripcion, actualizacion,

cancelacién de RUC, entre otros);

e Asistencia y orientacion en los temas tributarios de mayor

frecuencia de consulta;

e Emision y divulgacion de informacion relevante para el
cumplimiento (formularios, folletos informativos, cartillas,
orientaciones a través del sitio web, puntos de atencién

especializada, calls centers, entre otros);

e Establecimiento y puesta en marcha de un sistema de quejas y
reclamos que permita obtener retroalimentaciéon sobre la
asistencia prestada y sobre otras fallas en el funcionamiento
de areas claves en la administracion, como un sistema de

calidad de atencion.

Una vez analizado como esta actualmente el servicio que ofrece el
SRI en la Regional Austro (basicamente en la ciudad de Cuenca) en el
tercer capitulo, cobmo es percibido por el usuario y como lo ofrecen otras
Administraciones Tributarias, es importante analizar los medios que
permitan mejorar los vacios detectados, (falta de conocimiento del
departamento de derechos del contribuyente, poco uso de la pagina web,
descontento en el servicio recibido por parte de un grupo de

contribuyentes).
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Para ello en el presente capitulo se plantearan algunas alternativas
de solucion, que buscan mirar al contribuyente como socio y el Estado que
lo compensa con buenos servicios, tanto para el Servicio de Rentas
Internas como para las demas entidades del sector publico, que creyeren

conveniente su aplicacion.

4.1 ASISTENCIA DIRECTA

Se dice que la primera imagen es lo que cuenta. Pues bien, si
relacionamos esta frase con el servicio es verdad, que la primera impresion,
la primera sonrisa, el primer saludo, nos deja ver lo que viene después. Al
ser parte de la asistencia directa el contacto inicial que tiene el
contribuyente con la administracion tributaria por medio de sus funcionarios,
vale la pena proponer alternativas que permitan que esa percepcion inicial

sea la mejor.

4.1.1 Servicios Tributarios

a) Nueva agencia de atencion

La ciudad de Cuenca en los ultimos afios ha tenido un desarrollo
considerable, tanto en el nimero de habitantes y movimiento comercial
como en el crecimiento de la ciudad, por ello se ha visto en la necesidad de

acercar las oficinas del SRI hacia los contribuyentes.

En un primer plano la solucion seria crear una nueva agencia de
atencion que acerque éstas distancias, pero los costos que esto implica son
bastante altos puesto que significa la adquisicion de un terreno*?

construccion de la infraestructura y la adecuacion mobiliaria y tecnologica.

2 En la ciudad de Cuenca, la adquisicion de un local resulta bastante complejo, por cuanto los espacios se ven

bastante reducidos y los pocos que existen son bastante costosos.
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Al preguntarles a los contribuyentes, sobre la apertura de una nueva
agencia de atencion y en que lugar desearia que fuera, indicaron lo

siguiente:

GRAFICO N. 21. Apertura de una nueva agencia en Cuenca.

11. En caso de apertura de una nueva agencia de atencidon por parte
del SRl en la ciudad de Cuenca, le gustaria que estuviera ubicada
en:

M norte
= centro

otro

Fuente: Resultados encuesta aplicada.

Un 23% indica que en el norte, un 33% en el centro y un 44% de los
encuestados sefiala que en otro lugar, siendo los de mayor coincidencia la
parroquia de Totoracocha y el sector del Control Sur perteneciente a la

parroquia Yanuncay.

GRAFICO N. 22. Habitantes por parroquia en Cuenca.

PARROQUIAS URBANAS DE CUENCA
Poblacion, Viviendas
Ocupadas, Superficie y Densidad por Parroquia Urbana y Seglin Zonas Censales CPV-2010

Codigo  Parroquias Urbanas Zonas No. Mujeres Po-ll:l’a':ilén (‘)’(I:‘:::::ss" Su:“r;'l.cle ::’:::;

TOTAL 80 157426 172502 320928 86317 72,2 4568
010101  BELLAVISTA 8-9-10-11-29-30 12689 13756 26445 6866 36 7408
010102 CANARIBAMBA 54-55-56 5478 6389 11867 3226 11 10502
010103 EL BATAN 35-36-37-36-39-62 11781 12845 24626 6285 5,2 4782
010104 EL SAGRARIO 42-58 3128 3645 6773 2100 0.8 9031
010105 EL VECINO 12-13-14-24-25-26-27-28 14954 15783 30737 7817 36 8562

GIL RAMIREZ

010106 o os 31-41 3147 3954 7101 2153 0.6 11453
010107 HUAYNACAPAC 59-67-68-69-70 7617 8645 16262 4457 48 3409
010108 MACHANGARA 19-20-21-22-23 11803 11390 23193 5516 14,5 1597
010109  MONAY 49-50-51-52-53 10319 11534 21853 5481 55 3973
010110  SAN BLAS 43-57 4490 5269 9759 2804 1,2 7934
010111  SAN SEBASTIAN 1-2-3-4-5-6-7-32-33-34 18824 20866 39690 10538 10,1 3918
010112  SUCRE 40-60-61-66 8073 9060 17133 4845 2,6 6564
010113 TOTORACOCHA 44-45-46-47-48 11966 13464 25430 6623 29 8923
010114  YANUNCAY gg-sa—ss-ﬂ TR 24689 26984 51673 13409 10,2 5091
010115 HERMANO MIGUEL 15-16-17-18 8468 8918 17386 4197 5.7 3072
*VIVIENDAS Oc.p.p. + V. Colectivas
FUENTE: INEC. "Vl Censo de Pobiacion y VI de Vivienda 2010". Base de datos
REDATAM
Superficies calculados por AICE-DISUR

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.
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Segun informacién proporcionada por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos'*® (INEC) (cuadro precedente), valida lo indicado por
los encuestados, pues en la parroquia de Totoracocha, con solo 5 zonas,
viven 25.430 personas y en la parroquia de Yanuncay con 13 zonas viven
51.673 personas'*

Ante esto se plantea la posibilidad de aprovechar la ubicacién de las
empresas y entidades publicas, asi como el de locales y centros

comerciales de la forma como se indica en el Anexo N. 17.
b) Nuevo sistema de atencion

Se plantea la posibilidad de manejar el sistema de atencion con el
sistema de citas'*, esto permitird ahorrar tiempo al usuario y agilitar el

mecanismo de atencion por parte de los funcionarios.
Este sistema funcionaria asi:

1. El usuario obtendria su turno por medio de la pagina web o via

telefénica, en donde se le indicara la hora en la que ser& atendido.

2. ldentifica los requisitos que necesita segun el tramite que va ha
realizar. Para ello puede consultar en la pagina web o via telefénica

cuales son éstos.

3. Se acerca a la oficina de la Administracion Tributaria, por lo menos
con cinco minutos de anticipacion, en donde en la recepcion indicara
su turno, sus datos personales, requisitos para el tramite a realizar y

pasara a la sala de espera antes de ser llamado.

13 Informacion proporcionada por el INEC, como respuesta a oficio ingresado en las oficinas de esta dependencia
con fecha 02/04/2012.

“ En base a los resultados obtenidos del Gltimo censo de poblacién y vivienda realizado en el afio 2010, en la
ciudad de Cuenca habitan un total de 331.888 personas.

145 Método utilizado por el SAT (Servicio de Administracién Tributaria) México.
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Se le llamara por un sistema de altavoz por su nombre y apellido,
indicandole a demas el niamero de la ventanilla en la que se le
atendera, como un complemento en la pantalla del Qmatic, aparecera

éstos datos en un tamafio de facil identificacion.

El tiempo que transcurra entre la validacion del turno y la asignacion

de la ventanilla no debe superar los 5 minutos.

Durante el tiempo que el usuario espera ser atendido, en las
televisiones se puede colocar a mas de anuncios de como cumplir
sus obligaciones tributarias, alguna pelicula o un set comico, que

permita al contribuyente distraerse y relajarse mientras lo llaman.

Si se trata de algun contribuyente que desea acudir a un punto de
atencién diferente al de la oficina matriz, se le indicara la direccion

adicional al horario.

En caso de que no se pueda realizar el tramite por que no tiene
completo los documentos por ejemplo, el contribuyente tendra un
tratamiento especial, se asignara a una ventanilla especial para que
complete su trdmite y de ésta manera no debera volver a obtener una

cita.

c) Asesores Certificados

Uno de los principales problemas que debe enfrentar la

administracion en la brecha en la veracidad en las declaraciones que los

contribuyentes presentan a la Administracion Tributaria, que en la mayoria

de los casos no es presentado por ellos mismos sino por sus asesores.

Al igual que la AT cuenta con un listado de imprentas autorizadas en

las cuales los contribuyentes imprimen sus comprobantes de venta, se

plantea la posibilidad de que exista una lista de asesores certificados.
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El proceso de Certificacion permitiria ahorrar tiempo y dinero en el

proceso de control y seria de la siguiente manera:

Para todos los asesores tributarios que voluntariamente lo deseen
formarian parte de una capacitacion especial, que en promedio

tendria una duracién de seis meses.
Modalidad seria semipresencial.

Al final de la misma se entregara un certificado de asesor tributario,
junto con el cual firmaran una carta compromiso de acercarse a la AT
cada cierto tiempo en funcion de los cambios que existieren, para
recibir un seminario de actualizacién y rendir una prueba al final del

mismo.

El listado de los asesores certificados podria ser publicado en la
pagina web institucional y/o en alguno de los medios de
comunicacion masiva como el periédico, la radio y la television, para

conocimiento de la ciudadania en general.

La tematica podria ser la que se detalla en el Anexo N. 18.

d) Funcionarios

Como complemento a la satisfaccion del cliente externo esta la del

interno (funcionarios), por cuanto su agrado y reconocimiento en el

desempeiio de su trabajo, promueve lealtad, mayor productividad y por

ende mayor calidad en el servicio.

La Regional Litoral Sur, aplica en la actualidad un sistema de

reconocimiento denominado “El funcionario del semestre” que consiste en

reconocer al funcionario por su labor y desempefio durante un semestre
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completo. La evaluacion se realiza en funcién de parametros establecidos,

entre ellos la calificacion obtenida por el servicio prestado.

En base a esta iniciativa se plantea la propuesta de reconocimiento a
los funcionarios del departamento de Servicios Tributarios de la ciudad de

Cuenca.
Propuesta de motivacion

Antecedentes: En la actualidad en la ciudad de Cuenca no existe un
sistema de motivacidon o reconocimiento a los funcionarios de Servicios

Tributarios, que les permita trabajar con entusiasmo y mayor compromiso.

Objetivo: Promover un servicio de calidad para el cliente interno a

través de un cliente interno motivado.
Alternativa 1: Funcionario del Trimestre.

Consiste en entregar al funcionario un certificado por el cumplimiento
de sus funciones y un espacio de una hora libre, misma que puede ser

utilizada de corrido o por segmentos de tiempo, 10, 15, 20 minutos, etc.

Se realizaria una evaluacion de los pardmetros establecidos durante
tres meses, quien obtenga la mayor puntuacion, sera el acreedor a este

reconocimiento.
La forma de validar seria la siguiente:

Tabla N. 1 Funcionario del Trimestre.

MOTIVO MECANISMO DESCRIPCION

Al final de cada mes se obtendra el reporte del Qmatic y
Puntualidad Qmatic se obtendra los resultados, hora de ingreso al inicio de la

jornada laboral y horario de almuerzo.
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MOTIVO MECANISMO DESCRIPCION
o Calificacion | Calificado por el jefe inmediato, con una escala de 1 al
Ordeny limpieza ) ) .
promedio 10, siendo 1 = pésimo y 10 =excelente.
Se realizarda una verificacion del cumplimiento de la
) . calidad en la realizacién de tramites: considerando
Control de Calidad Evaluacion o o ] ]
cumplimiento de requisitos, ingreso correcto al sistema y
archivacion correcta.
Se realizar4 una evaluacion mensual sobre los temas
que deben ser de pleno conocimiento del funcionario,
Conocimientos Evaluacion principalmente del contenido de la Herramienta de
Gestion del Conocimiento (aula virtual parte de la
escuela de SS.TT).
Al final de cada mes se obtendrad la calidad de la
L atencion ofrecida por parte del funcionario, para
o ) Calificacion . ) . o
Servicio Ofrecido btenid garantizar la veracidad en este sistema, so solicitara la
obtenida
huella digital del contribuyente previo al registro de la
calificacion.
Cumplimiento de
metas:
] » Resultado del cumplimiento de la Regional con relacion
Tiempo de espera Qmatic ) .
al promedio establecido.
Tiempo de Omat Resultado del cumplimiento de la Regional con relacién
matic
atencion al promedio establecido.

Elaborado por: Ana Maria Galindo.

Alternativa 2: Cumplimiento de Metas.

Esta alternativa seria un reconocimiento para todos los funcionarios

del departamento, que se realizaria cada tres meses de la siguiente

manera.

El dltimo viernes de cada trimestre, con la asistencia de todos los

funcionarios del

Autor: Ana Maria Galindo E.
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departamentales, director regional y demés funcionarios que asi lo deseen,

se realizaria una sesion en la cual se tratarian los siguientes temas:
1. Cumplimiento de metas del trimestre.

2. Agradecimiento a los funcionarios por el logro de metas o en caso

de no cumplirlas, evaluar las causas.

3. Presentacion de metas para el siguiente trimestre y mecanismo

para lograrlas.
4. Entrega de certificado al “funcionario del trimestre”.

Esto permitira reconocer el esfuerzo de todos los funcionarios y
motivarlos para el préximo trimestre, sean el “funcionario del trimestre”,

logrando productividad, creatividad e innovacion en los funcionarios.

Alternativa 3. Especializacion.

T4 es contar

Uno de los principales objetivos de la escuela de SS.T
con funcionarios que cuenten con los conocimientos y experiencia necesaria
para brindar un servicio de calidad a los usuarios, éste fin se ve frustrado
cuando los funcionarios cambian de labores sea por ascensos o cambios
administrativos, se contrata nuevo personal sin experiencia y sin
conocimientos técnicos, o que implica pérdida de tiempo y costos de

capacitacion.

La propuesta en esta alternativa es crear en el departamento un
campo mas en el organigrama para especialistas. Esta alternativa consistira
gue mediante concurso de mérito y oposicién los funcionarios mejor
capacitados se queden en el departamento y contar tanto con sus

conocimientos como con su experiencia para la absolucion de consultas y

18 Escuela de Servicios Tributarios, explicada en capitulos anteriores.
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problemas que se presenten. El organigrama seria como se presenta en el
Anexo N. 19.

e) Derechos del contribuyente

Como se indico anteriormente una de las funciones del departamento
de Derechos del contribuyente es “promover, difundir y salvaguardar los
derechos y garantias de los contribuyentes en los procedimientos que aplica
la Administracion Tributaria, con miras a aumentar su celeridad y eficacia”,
trabajo que no debe afectar los derechos de los funcionarios de la

Administracion Tributaria.

La existencia de este departamento permite fomentar el cumplimiento
voluntario. Pero para ello uno de los principales objetivos de la
administracion debe ser que los contribuyentes conozcan su existencia,
puesto que segun los resultados de la encuesta (analizados en el capitulo

2), el 91% de los encuestados no sabe de su existencia.

A continuacién se propone un mecanismo de promocion y difusion:

Tabla N. 2. Derechos del Contribuyente.

MEDIO MECANISMO DESCRIPCION

Tripticos

- Carteles ) .
Oficinas ) contribuyentes y la funcibn del departamento y en
Mensajes en la

TV
con éste tema**’.

7 Cabe mencionar que en la actualidad el departamento de Derechos del Contribuyente cuenta con un triptico de

informacion, pero no se lo distribuye a los contribuyentes.
Autor: Ana Maria Galindo E. 96

En las oficinas de atencién colocar carteles de facil visibilidad,

entregar tripticos con la informacion de los derechos de

televisiones de la sala de espera, proyectar un set informativo




Universidad de Cuenca et

— —_—

MEDIO MECANISMO DESCRIPCION

Consiste en un mensaje frontal que aparecera automaticamente,
Pagina Web | Mensaje frontal | al ingresar a la pagina web, como lo es en la actualidad las

noticias tributarias.

) Mensajes cortos enviados por medio de radio y television, para
Medios de

... | Mensaje cortos |dar a conocer la existencia de un é&rea que defiende al
Comunicacion

contribuyente.

Correo
electrénico | Mensajes Envio de un mensaje a todos los contribuyentes a su correo
y/o celular | automaticos electrénico de un triptico digital.

Elaborado por: Ana Maria Galindo.

4.2 ASISTENCIA INDIRECTA

a) Telefénica

Al ser el Azuay una de las tres provincias con mayor acceso a

telefonia celular'*®

, la Administracion Tributaria puede tomar esta ventaja
como un mecanismo mas, para fomentar una asistencia de calidad al

contribuyente.

En nuestra sociedad es comun el enviar a un codigo predeterminado
una palabra para conocer los resultados De igual manera la Administracion
puede realizar un convenio con las empresas de telefonia movil, para

proporcionar al contribuyente informacion.

Los cbdigos de acceso podrian ser:

8 pichincha, Galapagos y Azuay son las tres provincias con mayor disponibilidad de teléfonos celulares.
http://www.elcomercio.com/pais/Grandes-cambios-ecuatoriano_0_546545483.html.
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Tabla N. 3. Telefonia Celular.

CODIGO | PALABRA RESULTADO
El usuario ingresard su nimero de RUC y por medio de un
) mensaje automatico, recibira la fecha de su declaracion, ello le
1774 Dia o ) .
permitird al contribuyente tener presente su fecha méxima de
declaracion.
El usuario ingresara su clave de acceso (obtiene en las oficinas,
1775 Estado le sirve para su acceso a la pagina web) y su nimero de RUC y
podra conocer las declaraciones que tiene pendiente.
o Con éste codigo el contribuyente se puede enterar de las
1776 Noticia ) . )
novedades tributarias que existan.
o Ingresando la ciudad, puede conocer las direcciones de las
1777 Oficina . .
oficinas de atencién.
1778 Derechos | Podré conocer los derechos que tiene como contribuyente.

Elaborado por: Ana Maria Galindo.
b) Pagina Web

La importancia en el uso de la pagina web es una de las razones que
desincentiva la apertura de nuevas agencias, permite ahorrar, agiliza los

trdmites y permite un servicio de 24/24.

La automatizacion de la AT Ecuatoriana ya ha tenido sus primeros
frutos, con la presentacién de declaraciones en su totalidad por internet**® a

partir del mes de mayo de 2012.
Propuesta b.1. “Pasaporte Web”

Con respecto al uso de la pagina web, el SRI tiene un arduo trabajo
por realizar, pues segun los resultados de la encuesta aplicada (Anexo
N.11, pregunta 8), el 52% de los encuestados no ha utilizado nunca este

servicio, quiza por desconocimiento, porque no tienen acceso al servicio de

4% Resolucién N. NAC-DGERCGC12-00001, publicada en el registro oficial N. 618, del 13 de enero de 2012. Ver
detalle en el Anexo 6, numeral 5.3.
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internet o, simplemente porque no tienen conocimientos sobre el uso de un

computador.

Para que un producto o un servicio sea consumido debe ser
previamente promocionado, haber sido dado ha conocer sus ventajas,
privilegios y caracteristicas inigualables, de alli la importancia de dar a

conocer e impulsar el uso de la pagina web institucional.

Para ello se plantea la posibilidad de realizar una capacitacion del
uso de la pagina web, denominado “Pasaporte Web”, cuyo detalle se

encuentra en el Anexo N.20.
Propuesta b.2. “Oficina Virtual”

A los servicios que actualmente ofrece la pagina web, se plantea
incrementar algunas alternativas que permitan contar con una “Oficina

Virtual”, siendo éstas:

e Chat Virtual: El acceso a éste servicio se realizaria en horario de
oficina (8:00 a 16:30) por un grupo de funcionarios que daria
respuesta a las consultas planteadas por los usuarios. En caso de
gue no se pudiera responder inmediatamente se enviara la respuesta

al correo electronico del contribuyente.

e Sistema de Citas™: El contribuyente, en un link establecido, ingresa
y obtiene un turno para ser atendido. Al momento que obtiene su cita
se envia un mensaje automatico al correo electrénico del
contribuyente para que confirme su cita. En caso de que el

contribuyente no pueda asistir debe cancelarla.

e Actualizacion de datos: La normativa tributaria establece que en el

momento en que se produzca algun cambio en la informacion

150 sistema utilizado por el SAT de México.
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proporcionada inicialmente en el Registro Unico de Contribuyentes, el

contribuyente debe realizar una actualizacion dentro de los 30 dias

posteriores al hecho.

Con el fin de facilitarle al contribuyente el cumplimiento de esta

obligaciéon se plantea la posibilidad de realizar la actualizacion del

RUC por internet. Para ello se debera cumplir con unos requisitos

previos:

a)

b)

Contar con una clave especial de seguridad®* para actualizacién
de RUC: El contribuyente, en cualquiera de las oficinas de la
administracion adquiere una llave personal de acceso que
consistird en la lectura de la huella digital. Se le asignara un
codigo, que se le solicitara en el momento de la actualizacion de
datos por internet, junto con alguna informacion adicional, puede
ser la respuesta a alguna consulta referente de su RUC (una

diferente por cada vez que ingrese al sistema).

Correo electrénico activo: al momento que digita el codigo para
actualizacion de datos, se remite un mensaje automatico al correo
electronico del contribuyente que debera activar para que permita

el sistema seguir con el tramite.

Envio de documentos: previo a terminar el proceso de
actualizacion el contribuyente debera enviar por correo electronico
a la Administracion Tributaria, todos los documentos que

respaldan el cambio escaneados.

Si no se realiza el envio de los documentos, el usuario puede
optar por acercarse a las oficinas con los papeles respectivos en

un plazo no mayor a 5 dias habiles, para dar por finiquitado su

151

Sistema de la clave FIEL, utilizada en el SAT México.
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solicitud. Para acercarse a la s oficinas debera obtener una cita
por internet para entrega de documentos de un Actualizacion de
RUC.

En caso de no cumplir con este requisito en el tiempo establecido,

el sistema reversara automaticamente los cambios solicitados.

4.3 MEDICIONES DEL SERVICIO

Como complemento a las alternativas de mejora planteadas, se
estable la posibilidad de una evaluacién constante de la calidad del servicio
prestado por el SRI, con el objetivo de identificar la evolucion de los
mismos, definir y aplicar mecanismos de correccion y control,

modificaciones, eliminaciones, etc.
Esta evaluacion se la debe realizar tanto:

a) Contribuyentes: conocer su opinion sobre el servicio recibido, tiene
alguna queja o propone alguna sugerencia para mejorar. Se podria
realizar un convenio con el Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos (INEC), para la aplicacion de una encuesta de satisfaccion.

b) Funcionarios: Saber cuales son su necesidades, si estdn motivados o
no, tienen lo necesario para la realizaciéon de su trabajo, etc. con el
objetivo de mejorar la productividad y por ende la calidad en la

asistencia al contribuyente.

Esta evaluacion debe considerar todos los puntos de asistencia, tanto

directa como indirecta.

Periodo de aplicacion

La aplicacion de esta encuesta puede ser cada tres 0 seis meses.
Autor: Ana Maria Galindo E. 101
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Forma
El medio de aplicacion seria por medio de:

a) Teléfono: cuando llama al contact center para realizar alguna

consulta.
b) Presencial: cuando asiste a las oficinas.

c) Virtual: Por medio de la pagina web, cuando accede a cualquiera de
los servicios de la misma, aparezca en primer lugar la encuesta, y

luego permita al usuario seguir su havegacion.

¢, Qué se logra con el cumplimiento voluntario?

Con todas estas propuestas y los sistemas de atencién que
actualmente ofrece el Servicio de Rentas Internas para atencién al
contribuyente - ciudadano, se lograria motivar el cumplimiento voluntario.

Las cosas realizadas de una manera voluntaria, resultan bien
realizadas, en el tiempo y en el lugar adecuado, caso contrario, siempre
existiran errores y falencias en el desarrollo de cualquier proyecto que se
trate.

Al existir un cumplimiento voluntario de obligaciones tributarias,
la AT Ecuatoriana, ahorraria muchos recursos, puesto que ya no seria
necesario la realizacion de controles posteriores como se lo realiza
actualmente, invirtiendo ése presupuesto y talento humano, a la
investigacion, desarrollo y motivacion de nuevos mecanismos de desarrollo
tributario.

Buscar ser una AT de calidad, certificada, deberia ser un

objetivo basico.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES
5.1 CONCLUSIONES

Cabe destacar la variedad de fuentes y metodologias empleadas
para llevar a cabo el presente estudio. Se ha realizado un analisis
descriptivo de la situacion en materia de asistencia al contribuyente en el
Servicio de Rentas Internas, asi como un analisis comparativo con otras

Administraciones Tributarias de la region (México, Colombia, Chile y Peru).

Por otro lado, se ha realizado una encuesta que ha aportado
informacion relevante, ademas de contar con los datos de otras realizadas

por organismos oficiales o por la propia institucion.

Finalmente, se han presentado algunas alternativas y opciones ha
analizar y tener en cuenta para mejorar el servicio de atencion al
contribuyente en la Regional del Austro en concreto y en general en las

entidades y empresas den sector publico que lo creyeran conveniente.

Es por ello por lo que se puede concluir lo siguiente:

1. Durante mucho tiempo los impuestos fueron vistos como una forma
de oprimir al pueblo o al sector mas necesitado, desapareciendo en

toda forma la equidad, igualdad y fraternidad.

2. Las Administraciones Tributarias son las encargadas de organizar,
controlar y dirigir la recaudacién de tributos, por ello buscan brindar

un servicio de calidad y excelencia a sus usuarios.

3. La AT ecuatoriana, por medio de una capacitacion continua, la
mejora continua en el servicio y el fomento de la cultura tributaria,
busca que los contribuyentes cumplan de forma voluntaria con sus

obligaciones tributarias.
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El Servicio de Rentas Internas aplica un control tributario extensivo e

intensivo para el cumplimiento de las obligaciones tributarias.

El SRI cuenta con una estructura funcional de diferentes
departamentos que le permiten cumplir su objetivo y prestar los

servicios de la mejor manera.

En la actualidad, y como resultado de la encuesta aplicada, el

servicio prestado por el SRI es considerado como satisfactorio.

EL 91% de los contribuyentes encuestados desconoce de la
existencia de un departamento de Derechos del Contribuyente que

le asiste y defiende.
EL 52% de los contribuyentes no utiliza la pagina web.

Administraciones como DIAN en Colombia, el SAT en México o el Sli
en Chile priorizan la asistencia al contribuyente por medio de las
paginas web, que si bien desincentiva la apertura de nuevas

agencias, agilizan los tramites y permiten realizarlos a cualquier hora.

10.Los contribuyentes consideran como acertada la propuesta de

acercar las oficinas de atencion a sus lugares de vivienda o trabajo.

5.2 RECOMENDACIONES

Con respecto a las conclusiones obtenidas, se puede recomendar lo

siguiente:

1.

Fomentar la cultura tributaria: Para lograr el cumplimiento voluntario y
disminuir los controles intensivos y extensivos debe fomentarse la
idea de que la contribucion tributaria es una forma de compensar los

servicios y beneficios recibidos.
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Promocionar el area de derechos del contribuyente: Todos somos
iguales ante la ley, tenemos obligaciones y derechos, por ello es
importante aplicar canales que permitan al usuario saber que existe
un funcionario o responsable que pueden ayudarle ante alguna duda
o protegerle en sus derechos.

Acercar la AT al contribuyente por medio de nuevas oficinas de

atencion.

Promocionar, capacitar y evaluar el uso de la pagina web institucional

por parte de los contribuyentes.

Mantener firme las tres patas del banco, es decir, mantener al
personal motivado, al contribuyente satisfecho y se lograra uno de los
principales principios constitucionales: la eficiencia (servicio de

calidad, agil y transparente).

Mantener un personal motivado permite a la Administracion Tributaria
ser propietaria de una ventaja competitiva'>? insuperable, puesto que
no solo tendran un talento humano capacitado y con experiencia sino
también dispuesto a ofrecer lo mejor de si. Esto le permitira lograr un
equipo no de competidores sino de luchadores por un mismo fin, el

exito personal y de la organizacion.

152 entaja Competitiva: “Aquella o aquellas variables en que se quiere ser superior a la competencia y que
hacen que los clientes compren nuestros productos y no los de aquélla. Podemos enumerar cinco variables que
serviran de base para conseguir esa ventaja competitiva: coste, calidad, servicio, flexibilidad e innovacién” Fuente:
http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040913102430-1_.html.
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Tipos de comprobantes de venta. Obtenida el 15 de marzo de 2012 de
http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=17607&chapterid
=8304

Torres Fuchslocher, G. Asistencia al Contribuyente: Obtenido el 28 de
marzo de 2012 de
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Sqgwfs2bEo&usg=AFQjCNG1wGVDFSesvxHdeDar_ULYTeH5_Q&sig2=7
MuOFdWIwWC2DEsYIj_k3Dw

Tramites del Ciclo de Vida y de Asistencia para Contribuyentes en Internet
2011. Obtenida el 28 de marzo de 2012 de
http://www.indap.gob.cl/Docs/Documentos/Convenio%20INDAP-
SlI/Tramites%20del%20Ciclo%20de%20Vida%20y%20de%20Asisten
cia.pdf
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ANEXO N. 1. Forma, oferente y tipo de servicio.

La forma de servicio: puede ser considerada desde dos puntos de

vista®®®:

Precio: Los servicios pueden ser ofrecidos a un costo o de forma

gratuita.

Suministro: Realizarlo directamente por parte del oferente del
servicio o de forma tercerizada, es decir por medio de otra empresa o

persona.

Oferente del servicio: Es muy importante diferenciar entre el

servicio publico y el servicio privado:

Servicio Publico: Lo prestan los organismos publicos, quienes
buscan un objetivo social en la prestacion de los servicios:

educacion, salud, servicios militares, etc'®.

Servicio Privado: Lo realizan empresas privadas, cuyo objetivo es la

obtencion de beneficio econdémico: comercio, transporte, turismo,

etct™,

Tipo de servicio:

Un punto esencial al momento de ofrecer un servicio es tener en

cuenta la actitud con la cual se realiza que, pues puede ser positiva 0

negativa influenciando en la decision posterior que tenga el usuario del

servicio dado que un cliente satisfecho es mas seguro que regrese y con

él una publicidad gratuita. Para ejemplificar la importancia de una actitud

positiva se puede considerar lo siguiente: cuando el usuario de un

servicio tiene una experiencia negativa por parte de un empleado el

152 Servicio al cliente. http://mww.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml.

154

Servicio al cliente. http:/ficus.pntic.mec.es/ibus0001/servicios/definicion_servicios.html.

155 |bidem.
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cliente no pensaré que la persona individualmente es la causante de su
mala experiencia, sino a la institucion o empresa completa como

inadecuada.

Al momento de identificar el tipo de servicio que se desea ofrecer, se
debe considerar dos aspectos: la competencia técnica y el trato al

156

cliente™” (Ver Anexo N.2).

La perspectiva fundamental del usuario de un servicio, cuando éste
presenta problemas o inconvenientes, es que el oferente del mismo sepa
dar las respectivas soluciones, de forma rapida, eficiente y eficaz, para lo
cual deben aplicar diferentes aspectos como la actitud de los empleados, la
facilidad para acceder a los servicios y los resultados Optimos que se

promuevan.

Estos conceptos no son de aplicabilidad Unicamente para los
servicios privados, sino también para los publicos. Es por ello que
basandose en el objetivo de hacer las cosas bien y a tiempo, se puede
considerar teorias como el “Justo a Tiempo” y se promueve el estado de

bienestar para los usuarios de los servicios publicos.

156 Competencias. http://escoladist.com/adjunts/aula/mrcadotecnia.pdf.
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ANEXO N. 2. Competencia.

Competencia: “Competencia es una caracteristica subyacente en el

individuo que esta causalmente relacionada con un estandar de efectividad

y/0 a un rendimiento superior en un trabajo o situacién”**’. O “..conductas

evaluables y observables™®

“Caracteristica Subyacente: Significa que la competencia es una
parte profunda de la personalidad y puede predecir el
comportamiento en una amplia variedad de situaciones y desafios
laborales.

Causalmente Relacionada: Significa que la competencia origina o
anticipa el comportamiento y el desempefio

Estandar de efectividad: Significa que la competencia realmente
predice quien hace algo bien y quien pobremente, medido sobre un
criterio general o estandar. Ejemplos de Criterios: volumen de ventas
en dolares para vendedores o el nimero de clientes que compran un

servicio, etc.”

37 Introduccion a la gestién por competencias.
http://www.gestorexito.com/index.php?option=com_content&view=article&id=53:introduccion-a-la-gestion-por-

competencias&catid=57:ensayos-y-articulos&ltemid=59.

158

Ernst & Young Consultores. Manual del director de Recursos Humanos.

http://formacionhumana.files.wordpress.com/2008/06/competencias.pdf.
Autor: Ana Maria Galindo E. 118
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ANEXO N. 3. Las 7 Ss de la Estructura Corporativa.

Gréfico N. 1. Las 7 Ss de la Estructura Corporativa

Fuente: http://manuelgross.bligoo.com/content/view/250139/Estrategia-Las-7-S-de-McKinsey.html

Se plantea que este modelo es un aporte de cuatro autores: “Richard
Pascale y Anthony Athos en 1981 en la obra "El Arte de la Administracién
Japonesa”...... y por Tom Peters y Roberto Waterman..... EI Modelo de
"Siete S" nacié de una reunion de estos cuatro autores en 1978. Aparece
también en el libro: "En busca de la excelencia" escrito por Peters y
Waterman, y se tom6 como una herramienta basica por la empresa de
consultoria global McKinsey. Se conoce desde entonces como el Modelo de

las "Siete S"."%°

159 | as aportaciones de las siete S de McKinsey. http:/Aww.articuloz.com/administracion-articulos/las-

aportaciones-de-las-siete-s-de-mckinsey-902241.html.
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ANEXO N. 4. Facultades de la Administracion Tributaria.

El art. 2, de la Ley de Creacion del SRI. Registro Oficial No. 41 del 02 de
diciembre de 1997, indica:

e Ejecutar la politica tributaria aprobada por el Presidente de la
Republica;

e Efectuar la determinacién, recaudacion y control de los tributos
internos del Estado y de aquellos cuya administracion no esté
expresamente asignada por Ley a otra autoridad.

e Preparar estudios respecto de reformas a la legislacién tributaria;

e Conocer y resolver las peticiones, reclamos, recursos y absolver las
consultas que se propongan, de conformidad con la Ley;

e Emitir y anular titulos de crédito, notas de crédito y 6rdenes de cobro;

e Imponer sanciones de conformidad con la Ley;

e Establecer y mantener el sistema estadistico tributario nacional;

e Efectuar la cesion a titulo oneroso, de la cartera de titulos de crédito
en forma total o parcial, previa autorizacion del Directorio y con
sujecion a la Ley;

e Solicitar a los contribuyentes o0 a quien los represente cualquier tipo
de documentacion o informacién vinculada con la determinacién de
sus obligaciones tributarias o de terceros, asi como para la

verificacion de actos de determinacion tributaria, conforme con la

Ley;y,

e Las demas que le asignen las leyes.
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ANEXO N. 5. Valores Institucionales*®,

e Vocacion de Servicio. La vocacion de servicio de los funcionarios
del SRI es el atributo por el cual son reconocidos por la comunidad
estratégica, ya que refleja un modelo de gestién publica orientada al
cliente, que promueve el cumplimiento voluntario de sus obligaciones

tributarias.

« Honestidad, Etica, y Probidad. Buscar actuar con base en la verdad
y en la auténtica justicia, la practica de la moral y la rectitud en el
logro de los objetivos institucionales. La integridad de sus

actuaciones genera confianza y credibilidad en la ciudadania.

e Compromiso. Los funcionarios del SRI son conscientes de su
valioso aporte para la Administraciéon Tributaria, por lo cual son
comprometidos con la mision institucional, entendiendo que su
esfuerzo le hace bien al pais y contribuye en la construccion de una

verdadera cohesion social.

e Equidad. Todos los contribuyentes merecen ser asistidos o
gestionados con los mismos derechos y garantias. Los funcionarios
de la Administracion Tributaria, en el ejercicio de las facultades

legales, son técnicos e imparciales.

e Respeto. El SRI es una institucién valorada por la sociedad, por su
profundo sentido de respeto a los derechos de los ciudadanos, al uso
de los recursos publicos con rendicion de cuentas y por las

relaciones cordiales entre los funcionarios.

180 p|anificacion Estratégica Institucional 2010-2013.
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e« Trabajo en equipo. Son un equipo solido, motivado, cohesionado y
respetuoso de las ideas, donde no existen barreras u objetivos
divergentes. Tienen una Unica misién que permite lograr los objetivos
gue la sociedad demanda. Su esfuerzo en conjunto genera sinergias

gue facilitan alcanzar la vision compartida.
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ANEXO N. 6: Ciclo de los contribuyentes.

Segun el art. 96 del Cddigo Tributario son deberes formales de los

contribuyentes:

1. Cuando lo exijan las leyes, ordenanzas, reglamentos o las
disposiciones de la respectiva autoridad de la administracion

tributaria:

a) Inscribirse en los registros pertinentes, proporcionando los datos
necesarios relativos a su actividad; y, comunicar oportunamente

los cambios que se operen;
b) Solicitar los permisos previos que fueren del caso;
c) Llevar los libros y registros contables relacionados con la
correspondiente actividad econ6mica, en idioma castellano; anotar,
en moneda de curso legal, sus operaciones 0 transacciones y
conservar tales libros y registros, mientras la obligacion tributaria no
esté prescrita;

d) Presentar las declaraciones que correspondan; vy,

e) Cumplir con los deberes especificos que la respectiva ley tributaria
establezca.

2. Facilitar a los funcionarios autorizados las inspecciones o

verificaciones, tendientes al control o a la determinacion del tributo.

Autor: Ana Maria Galindo E. 123
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3. Exhibir a los funcionarios respectivos, las declaraciones, informes,
libros y documentos relacionados con los hechos generadores de
obligaciones tributarias y formular las aclaraciones que les fueren

solicitadas.

4. Concurrir a las oficinas de la administracion tributaria, cuando su
presencia sea requerida por autoridad competente.

Gréfico N. 2: Ciclo de contribuyentes.

. -

Fuente: Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.
1. INSCRIPCION

RUC (Registro Unico de Contribuyentes): Contar con un adecuado
catastro de contribuyentes es indispensable para realizar un control
adecuado de los agentes econdmicos, es por ello que se maneja un
registro tanto para personas naturales como para personas juridicas.
“Es un instrumento que tiene por funcién registrar e identificar a los

Autor: Ana Maria Galindo E. 124
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contribuyentes con fines impositivos y como objeto proporcionar

informacion a la Administracion Tributaria®®®”.

Consiste en un numero de registro que para las personas naturales
esta estructurado por su numero de cédula sumado 001 al final; y para
el caso de personas juridicas y personas extranjeras no domiciliadas en
el pais, esta formado con una serie de numeros autogenerados al
momento de la inscripcion mas 001. Es importante aclarar que para el
caso de entidades y empresas del sector publico el tercer digito es 6 y

9 para las empresas privadas.

El nimero de RUC se le asigna por una sola vez,
independientemente del nimero de establecimientos que posea o el

namero de actividades que realice.

Este tramite lo puede realizar en cualquiera de las oficinas del Servicio
de Rentas Internas a nivel nacional, presentando los siguientes

requisitos:

161

Art. 1. Ley de Registro Unico de Contribuyentes. Suplemento del Registro Oficial N. 398 del 12 de agosto de

2004.
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Para personas naturales:

Gréfico N. 3: Requisitos personas naturales.

Si es Ecuatoriano o Extranjero Residente: Original y copia a color de la cédula vigente

Identificacion del
contribuyente,
dependiendo del
caso:

Si es Extranjero no residente: Original y copia a color del pasaporte (con hojas de identificacion) y tipo de visa (exceptola
tipo 12-X de transe(ntes); tanto pasaporte como visa deben encontrarse vigentes. Si usted es refugiado: original y copia a
color de |a credencial de refugiado

Solo ecuatorianos: Original del certificado de votacion (exigible hasta un aflo posterior a los comicios electorales). Se
aceptan los certificados emitidos en el exterior. En caso de ausencia del pals se presentara el Certificado de no
presentacioén emitido por la Consejo Nacional Electoral o Provincial

Planilla de servicios basicos (agua, luz o teléfono). Debe corresponder a uno de los Gltimos tres meses anteriores a la
fecha de inscripddn. En caso de que las planillas de servicios basicos sean emitidas de manera acumuladay la Gitima
emitida no se encuentra vigente a la fecha, se adjuntara también un comprobante de pago de cualquiera de los Gltimos
tres meses.

Estado de cuenta bancario, o del servicio de televisién pagada, o de telefonla celular o de tarjeta de crédito. Debe
Original y copia corresponder a uno de los Gltimos tres meses anteriores a la fecha de inscripcion. Unicamente los estados de cuenta
de cualquiera de bancario y de tarjeta de arédito deberdn encontrarse a sunombre.

los siguientes

documentos que Comprobante de pago del impuesto predial. Debe corresponder al del afio en que se realiza la inscripdén o del
indique la inmediatamente anterior.
direccion del

CIE B UL Contrato de arrendamiento (puede estar vigente o no) conjuntamente con el comprobante de venta vilido emitido por el

realizara la arrendador comespondiente a uno de los Gitimos tres meses anteriores a la fecha de inscripcién. El emisor del
actividad, pueden comprobante debera tener registrado en & RUC |a actividad de arriendo de inmuebles.
estaronoasu

nombre: Escritura de propiedad o de compra venta del inmueble, debidamente inscrita en el Registro de la Propiedad, o certificado
del registrador de la propiedad el mismo que tendra vigencia de 3 meses desde |a fecha de emision.

Certificacion de la Junta Parroguial mas cercana al lugar del domicilio, solo en caso de que el predio no esté catastrado

Fuente: Aula virtual del Centro de Estudios Fiscales™®.

Ademas, de los requisitos indicados en el grafico precedente y segun
lo sefialado en el art. 551 del Cddigo Organico de Organizacién
Territorial, Autonomia y Descentralizacién publicado en el Registro
Oficial N. 303 del 19 de octubre de 2010, el Servicio de Rentas
Internas previo a otorgar el Registro Unico de Contribuyentes exigira el
pago del Impuesto de patentes municipales. Estan exentos del pago

162 Requisitos personas naturales. http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=17601&chapterid=8287
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de patentes municipales los artesanos de la Junta Nacional de

Defensa del Artesano y los trabajadores autonomos.

Si el trAmite es realizado por una tercera persona debe presentar una
carta de autorizacion con nombres y apellidos completos tanto de la
persona que autoriza como del autorizado a realizar el tramite, nUmero

de cédula, el tramite a realizarse y la firma.

Si se requiere realizar una actividad especial (como por ejemplo los
del siguiente gréfico), se debe presentar los siguientes requisitos:

Grafico N. 4: Requisitos personas naturales.

Refugiados
Copia de la credencial entregada por el Ministerio de Relaciones Exteriores.

Para el caso de inscripcién de refugiados es necesario adjuntar la credencial otorgada por el
Ministerio de Relaciones Exteriores.

Copia de la calificacion artesanal emitida por la Junta Nacional del Artesano o el

Copia del titulo o carné del colegio profesional respectivo.

Para aquellos que trabajen en relacién de dependencia, deberan pr tar un d
que lo certifique. La carta que presente el contador en la que indique que esta bajo relacion
de dependencia puede estar suscrita por el Representante Legal o por el responsable de
Recursos Humanos.

Profesionales
~

Copia del titulo universitario o copia del carné otorgado por el respectivo colegio profesional, o
copia de la cédula de identidad en la que conste la profesion.

Actividades Educativas
ATEs  BEs
Copia del Acuerdo ministerial para el funcionamiento de jardines de infantes, escuelas y
colegios.

Fuente: Aula virtual del Centro de Estudios Fiscales™®.

163 Requisitos personas naturales. http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=17601&chapterid=8287
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Para sociedades:
Sociedades Publicas

Gréfico N. 5: Requisitos sociedades publicas.

Sociedades Publicas

Requisito Bajo control de la Superintendencia de Bajo control de la Superintendencia de
Compaiiias Bancos

Formulario RUC-
01A y RUC-018B

Suscrito por el representante legal

Copia del Registro Oficial, decreto, or anza, r ion

Documentos de -

En caso de s o entes independientes o desconcentrados, original o copia certificada del

O documento que declara a la unidad administrativa como ente contable independiente (incluye
fecha de constitucion e inicio de actividades)

Datos del Copia del i del de r io

representante Original del certificado de votacion.

legal Copia a color de la cédula de identidad.

Para la verificacion de la ubicacion se debera presentar uno de los siguientes documentos:

« Planilla de servicio eléctrico, consumo telefonico, consumo de agua potable, de uno de los
dltimos tres meses anteriores

« Comprobante del pago del impuesto predial, puede corresponder al del afio actual. o del
inmediatamente anterior

« Contrato de arrendamiento a nombre de la institucion, del agente de retencion o representate
legal.

Datos de ubicacion

Fuente: Aula virtual del Centro de Estudios Fiscales™®.

Gréfico N. 5.1: Requisitos sociedades privadas

Civiles de hecho,
patrimonios
Bajo control de la Bajo control de la independientes o Organizaciones no

Superintendendia de Superintendendia de Civiles y Comerdiales auténomos, contrato en gubernamentales sin fines
Compaiias Bancos cuenta de participaciones, de lucro

consorcio de empresas,

compahia tenedora de

Formulario RUC "

01AyRUC 018 porsizen et
Copia de la escritura .
publica de constitucién
tord inscrita en el Registro Copia de la escritura publica de Copia de la escritura publica o Copia del acuerdo ministerial o
n.nen Sl Mercantil constitucién inscrita en el Registro contrato social otorgado por resolucién que aprueba la
creacion = Sy s P
Mercantil el notario o juez creacion de la organizacion
Copia de la hoja de
datos generales
Copia del nombramiento del
Cou » tesl kisciih Resist Copia del brami del legal, avalad
dd. Ll el 2 representante legal, con por el organismo ante el cual la
Datos del reconocimiento de firmas organizacién se encuentre
representante registrada (Ministerios o CNE)
legal Copia a color de cédula de ciudadania o te del rep legal
. . = Original del certificado de Original del certificado de
Original del certificado de votacion
Para la verificacién de la ubicacién se debera pr uno de los siguil d
Doosse « Planilla de servicio eléctrico, lefoni d ble, de uno de los tltimos t teri
ublcadén n e servicio eléctrico, e agua p , de uno de los dltimos tres meses anteriores

* Comprobante del pago del impuesto predial, puede corresponder al del afo actual, o del inmediatamente anterior
* Contrato de arrendamiento a nombre de la institucién, del agente de retencién o representate legal

184 Requisitos sociedades publicas. http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=17601&chapterid=8289
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Fuente: Aula virtual del Centro de Estudios Fiscales™®.

Se puede realizar ademas una preinscripcion por internet, para luego

acercarse a la Administracion Tributaria con la documentacion requerida,

para obtener su numero de registro y quedar validado como

contribuyente.

2. ACTUALIZACION DE LA INFORMACION

Los obligados a obtener el Registro Unico de Contribuyentes deben

comunicar al Servicio de Rentas Internas, dentro del plazo de treinta

dias de ocurridos los siguientes hechos*®®:

a) Cambio de denominacion o razén social; b) Cambio de actividad
econdmica; c¢) Cambio de domicilio; d) Transferencia de bienes o
derechos a cualquier titulo; e) Cese de actividades; f) Aumento o
disminucién de capitales; g) Establecimiento o supresién de
sucursales, agencias, depdsitos u otro tipo de negocios; h) Cambio
de representante legal; i) Cambio de tipo de empresa; ) La
obtencién, extincibn o cancelacion de beneficios derivados de las
leyes de fomento; y, k) Cualesquiera otras modificaciones que se
produjeren respecto de los datos consignados en la solicitud de
inscripcion.

Este proceso se lo realiza basicamente para mantener una base de

datos depurada, que permita facilitar el proceso de asistencia y control

al contribuyente, asi como para que el usuario pueda imprimir sus

comprobantes de venta.

En lo referente a los requisitos que debe presentar, son en funcion

del cambio que realice.

165 Requisitos sociedades publicas. http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=17601&chapterid=8289

Art. 14 de la Ley de Registro Unico de Contribuyentes. Suplemento del Registro Oficial N. 398 del 12 de
agosto de 2004.
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3. EMISION Y ENTREGA DE COMPROBANTES DE VENTA

El fin dltimo de la emisién de comprobante de venta es transparentar

las

transferencias de dominio de un bien o la prestacion de un

servicio que se realizan dentro del territorio Ecuatoriano. Para ello

existe una lista de comprobantes de venta autorizados:

a. Comprobantes de Venta

167

Facturas.

Notas de venta - RISE.

Liguidaciones de compra de bienes y prestacion de servicios.

Tiguetes emitidos por maquinas registradoras.

Boletos o entradas a espectaculos publicos.

Documentos emitidos por instituciones del sistema financiero

nacional y las instituciones de servicios financieros emisoras o

administradoras de tarjetas de crédito que se encuentren bajo

el control de la Superintendencia de Bancos.

Los boletos aéreos o tiquetes electrénicos y documentos de

pago por sobrecarga por el servicio de transporte aéreo de

personas, emitidos por las compafiias de aviacién, siempre
gue cumplan con los siguientes requisitos adicionales:

a. ldentificacibn del pasajero, el importe total de la
transaccion y la fecha de emision. Cuando el pasajero
fuera distinto al comprador se incluira el numero de
Registro Unico de Contribuyentes de este Ultimo, en lugar

del nimero del documento de identificacion del pasajero;

Y

167

Tipos de comprobantes de venta. http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=17607&chapterid=8304
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b. Impuesto al valor agregado bajo la nomenclatura EC,
asignada internacionalmente como codificacion de este
impuesto en el Ecuador.

Guias aéreas o cartas de porte aéreo, fisicas o electronicas y

los conocimientos de embarque, cuando cumplan los

requisitos que se establezcan en la resolucion que para el
efecto emita el Director General del Servicio de Rentas

Internas.

Documentos emitidos por instituciones del Estado en la

prestacion de servicios administrativos, en los términos

establecidos en la Ley de Régimen Tributario Interno.

La declaracién aduanera y demas documentos recibidos en

las operaciones de comercio exterior.

En el caso de los contratos para la exploracion y explotaciéon

de hidrocarburos, las liquidaciones que PETROECUADOR o

las partes del contrato efectien por el pago de la tasa de

servicios, el costo de operacion o cualquier otra
remuneracion, constituyen el comprobante de venta para los

efectos legales pertinentes.

Documentos Complementarios

Notas de Crédito.
Notas de Débhito.

Guias de Remision.

Los contribuyentes obligados a llevar contabilidad as6 como los que

transfieran combustible, emitiran un comprobante de venta por cualquier

valor; en tanto que los no obligados a llevar contabilidad emitirAn un

comprobante de venta cuando la transferencia superior a $4,00 y para
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quienes estan afiliados al Régimen Simplificado (RISE), cuando supere los
$12,00. Ello no impide emitir por un valor inferior si el adquiriente lo solicita.

En el art. 17 del Reglamento de comprobantes de venta, retencion y
documentos complementarios, indica la oportunidad de la entrega de los

mismos:

Gréfico N. 6: Emision de Comprobantes de Venta.

Transferenciade bienes En el caso de pago de servicios
pactada por medios através de conveniosde débito
D = al ~
CIENCIS REDET electronicos, teléfono, telefax u en cuentas corrientes, cuentas
otros medios similares de ahorroso tarjetas de crédito
4 3
En el momento en el gue se Los comprobantes de venta
efectie el acto o se celebre &l Y €l pago se efectis mediants deberan ser obligatoriaments
contrato por objeto ala B tarjeta de credito, debito, entregados alclients por
transferencia de dominio de abono en cuenta o pago contra cualguier medio, pudiendo serio
bienes musbles, o I3 prestacion entreza conjuntamente con su estado
\ J
r D
£l comprobants de venta sera
= entregado conjuntaments con

el bien 0 3 traves de mensajes
e datos, segln corresponda.

En el caso de los contratos de

acuerdo con los cuales se realice la

Girodel negociosea la En el casode servicios prestados

transferencia de bienesola

= e de manera continua
prestacion de servicios ser realizan

transferencia de bienes inmuebles

por etapas
r .
Ejemplo: telecomunicaciones,
::rm:"m:“ de venta se El comprobante de venta se agua potable, akcantarillado,
e c;‘:;’" w"do':::“ : entregara al cumplirse las aseo de calles, recoleccion de
o hmgr it Mlo condiciones para cada periodo, e basura, energia eléctrica,
celebre la escr 3 publica, fase o etapa financieros y otros de
i pachizec bl d ook naturaleza semejante
. v
o El comprobante de venta B
debera ser gensrado por
prestador del servico en sus
— sistemas computarizados,

emitido y entregado 3l
adqguirents o usuario cuando

L este lo requiera.

Fuente: Aula virtual del Centro de Estudios Fiscales ™.

168 Requisitos sociedades publicas:
http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=17607 &chapterid=8306.
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4. LLEVAR REGISTROS CONTABLES

Es obligacion del contribuyente llevar un registro de todas las
transacciones durante el tiempo de 7 afos, en moneda nacional, esto le
permitira llevar un mejor control y facilidad al momento de presentar sus

declaraciones.
Por ejemplo en los siguientes graficos se muestra un ejemplo de ello.

Cuadro N. 1: Registro Ingresos.

Registro diario de Ingresos

N° de comprobante de
Venta

01/03/2009 001-001-0000876 Venta de 15 perforadoras

02/03/2009 003-001-9876543 Venta de 20 grapad 60 7.2

Registro diario de Egresos

N? de comprobante de
Venta

Compra de 15 cajas de

01/03/2009 001-001-1234567
esferos

Compra de 20 cajas de

02/03/2009 003-001-9876543
/03] marcadores

Fuente: Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.

5. PRESENTACION DE DECLARACIONES
En este punto del ciclo de vida del contribuyente, vale la pena
explicar cuales son las declaraciones que deben realizar, cuando y

cémo.
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5.1 Cuales: Las declaraciones que debe realizar un contribuyente estan

en funcién del tipo, clase de contribuyente que se trate y del

conocido vector fiscal.

Gréafico N. 7: Tipos y clases de contribuyentes.

Tipos de Contribuyentes Clases de Contribuyentes

)

Personas Naturales

Personas Juridicas o :
Sociedades Especiales Otros RISE

Fuente: Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.

5.1.1 Tipos de contribuyentes: Para facilitar el control, la

Administracién Tributaria Ecuatoriana, los clasifica en dos tipos:
1. Personas Naturales: personas fisicas que pueden ser,
nacionales, extranjeros residentes (permanece mas de 186 dias
en el pais, en un mismo ciclo econémico) y extranjeros no

residentes.

Estos a su vez, pueden o no estar obligados a llevar
contabilidad, para ello se debe tener en cuenta lo indicado en el
art. 37 del Reglamento a la Ley de Régimen Tributario Interno
...... las personas naturales y las sucesiones indivisas que
realicen actividades empresariales y que operen con un capital
propio que al inicio de sus actividades econdmicas o al 1o. de
enero de cada ejercicio impositivo hayan superado los USD
60.000 o cuyos ingresos brutos anuales de esas actividades, del
ejercicio fiscal inmediato anterior, hayan sido superiores a USD
100.000 o cuyos costos y gastos anuales, imputables a la
actividad empresarial, del ejercicio fiscal inmediato anterior

hayan sido superiores a USD 80.000. Se entiende como capital
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propio, la totalidad de los activos menos pasivos que posea el
contribuyente, relacionados con la generacién de la renta
gravada”.

2. Personas Juridicas o Sociedades: Comprenden todas las
entidades y empresas del sector publico, las sociedades bajo el
control de la superintendencia de compafias y de bancos,
sociedades de hecho, etc. es decir, toda entidad que mantenga
un patrimonio independiente al de sus miembros.

Puede cumplir un papel con o sin fines de lucro, por ejemplo:
entidades de beneficencia, de cultura y de arte, culto religioso,
instituciones de salud, estar orientados a ofrecer un servicio sin
fin de ganancia, quienes se caracterizan por desarrollarse bajo
el ritmo de donaciones o aportaciones.

Y las sociedades con fines de lucro estarian todas quienes
buscan una ganancia en funcion de la actividad que realizan,
por ejemplo las sociedades que se encuentran bajo en control
de la Superintendencia de Compaiiias.

Es importante recalcar la diferencia entre una empresa e

institucién pablica: Empresa_publica*®®: Son entidades que

pertenecen al Estado en funcion de lo que establece la
Constitucion de la Republica del Ecuador, dotados de
autonomia presupuestaria y patrimonio propio, estan orientados
a la gestion de sectores estratégicos, por ejemplo la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado (ETAPA).

Institucién Publica'’®: Es toda entidad creada por un acto del

poder publico, para realizar competencias gubernamentales y
cuyo financiamiento se lo lleva a cabo con fondos del Estado.

Por ejemplo: el Ministerio de Deporte.

199 Cursos de capacitacion Registro Unico de Contribuyentes. Cuenca, 2012.

10 |bidem.
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Clases de Contribuyentes: Sobre este tema, se

consideran tres clases de contribuyentes: Especial, Otros y
RISE.

1. Especiales: Un contribuyente tiene esta clase, en funcion

de la actividad que realiza, nivel de ingresos, etc., luego de
un andlisis realizado por parte del Area de Programacion de
Control Tributario y mediante resoluciéon emitida por la
méxima autoridad del Servicio de Rentas Internas*’*

RISE (Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano): Es
un sistema de incorporacion voluntaria, que remplaza la
declaraciéon y pago del IVA y del impuesto a la renta a través
de cuotas mensuales, cuyo objeto es mejorar la cultura
tributaria del pais. Fue creado por medio de la Ley de
Equidad Tributaria del Ecuador, publicada en el tercer
suplemento del Registro Oficial 249, del 29 de diciembre de
200772,

Para pertenecer a este régimen, deben o estimen desarrollar
actividades, cuyos ingresos al afio no superen los 60 mil
dolares y no tengan a su cargo mas de 10 trabajadores.
Para el caso de personas que a demas de su actividad
econdmica realicen trabajos bajo relacion de dependencia,
la condiciébn es que los ingresos totales no superen los
$60.000 y los ingresos bajo dependencia no supere la
fraccion basica de Impuesto a la Renta (2011= $9.210 y para
el 2012= $9.720).

Las cuotas que deben cancelar esta en funcién del ingreso

anual y de la actividad que realicen, a si por ejemplo: si un

L Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.

172 pidem.
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comerciante tiene ventas menores a $5.000, su cuota

mensual es $1.17.

Esta clase de contribuyentes emiten Unicamente notas de
venta simplificada, de forma obligatoria cuando la

transferencia sea superior a 12 dolares.

Actividades Excluyentes: Todas las actividades que se
detallan en el siguiente grafico no pueden estar dentro del

Régimen Tributario.

Gréfico N. 8: Actividades

CEE

«Agenciamiento de bolsa

«Almacenamiento de productos de terceros
sAgentes de aduana

«Comercializacion y distribucion de combustibles
«Casinos, Bingos, Salas de juego
«Publicidad y propaganda

+«0Organizacion espectaculos

+Produccion de bienes ICE

«Imprentas autorizadas por el SRI
«Corretaje de bienes raices

«Libre ejercicio profesional

+De comisionistas

+De arriendo de bienes inmuebles

+De Alquiler de bienes muebles

Fuente: Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.

5.1.3 Vector Fiscal: En funcion del tipo o clase de contribuyente,
se genera las obligaciones a las que se ve obligado cumplir,
es decir, “es el conjunto de obligaciones tributarias asignadas
a cada uno de los contribuyentes atendiendo a sus
caracteristicas en el momento de inscripcion o actualizaciéon

del Registro Unico de Contribuyentes™ ",

78 Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011. Servicio de Rentas Internas.
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Por ejemplo: Un economista que presta sus servicios

personales, realizaria declaraciones cada mes,

en el

formulario 104A y el de impuesto a la renta si supera la base

imponible.

5.2 Cuando: La presentacion de declaraciones se las realiza en funcién

del noveno digito del RUC, como se puede observar en los

siguientes gréficos:

Cuadro N. 2: Presentacion de declaraciénes y anexos.

QW BNV A WN e

Fuente: Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.
Cuadro N. 3: Declaracion y pago del impuesto a la renta.

10 de cada mes
12 de cada mes
14 de cada mes
16 de cada mes
18 de cada mes
20 de cada mes
22 de cada mes
24 de cada mes
26 de cada mes

28 de cada mes

10 de marzo
12 de marzo
14 de marzo
16 de marzo
18 de marzo
20 de marzo
22 de marzo
24 de marzo

26 de marzo

O W O N O WS W N W

28 de marzo

Fuente: Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.

10 de abril
12 de abril
14 de abril
16 de abril
18 de abril
20 de abril
22 de abril
24 de abril
26 de abril
28 de abril

5.3Cdémo: Las declaraciones se las puede realizar por medio de

formularios fisicos o por medio de internet.

Si lo realiza por medio de formularios fisicos, debe adquirirlos,

completarlos y llevarlos a cualquiera de las instituciones financieras

Autor: Ana Maria Galindo E.
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con las cuales la Administracion mantiene convenio para la

recepcion de los mismos.

Por la via de Internet, el contribuyente en primer lugar debe
adquirir una clave electronica, luego solicitar de forma gratuita el
programa DIMM'™* o descargarlo desde la pagina web, en el cual se
encuentra los formatos de formularios y anexos, completarlos y

cargarlos en la pagina web de la Administracion, www.sri.gob.ec. Si

existen valores a cancelar, puede imprimir el resultado de la
declaracion y acercarse a la entidad financiera para realizar dicho

pago O realizar un convenio de débito automético.

El convenio de débito se lo realiza de la siguiente manera: en
primer lugar solicita el formulario de convenio de débito en
cualquiera de las oficinas del SRI, lo hace sellar con el banco y luego
lo presenta al SRI, para su ingreso y aprobacion, de esta manera se
evita el ir a las instituciones financieras para realizar el pago de sus

obligaciones tributarias.

Los formularios que se utilizan para cumplir las diferentes

obligaciones se presentan en los siguientes graficos:

7% Dual In Line Memory Module (Médulo de Memoria en Linea Doble)
Autor: Ana Maria Galindo E. 139
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Grafico N. 9: Declaraciones correspondientes a personas naturales.

Personas

Naturales

Mo

Obligados a llevar contabilidad

nsual de IVA
ones en Ia fuente
sDeclaracion de Impuesto afa Renta

EOC(Retenciones por

ICE mensual (siemprey
2¢Ca bienes y servicios con

sPrasentacion de Anexo Transaccional (
siempre que poses autorizacion o2

o BajoRelaciénoe
trabajacores
bajoeste régimen),
¢ Anexc de Notarios, Registradores de
a Propiedad y Mercantiies

4 5 Formulmio
e

—+——p  FOrmulatio

—p Anexo

") I

gl » Anexo

Personales {siempre que Ios Ingresos

5 seansuperiores a $15.000 y los
=

No Obligados a llevar contabilidad

eDeclaracion de Impuesto
anual (siempre gue supere ia base

anual).

*Declaracion de ICE mensual {siempre y—t——» Formt

cuando produzca bienes y servicios con

ICE).
sPresentacion ge Anexo Transaccional — T  Anexo
Si (siempre que posea
a de puntos de venta
sPresenta c2 Anexo BajoRelacion =T P Anaxo
e cla (si posee trabajadores
¢ Anexo de Notaries, Registradores de
3 Propiedad y Mercantiles ——» Anexo

— 5 Anexo

Anexo

Fuente: Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.

En lo referente a los gastos personales la resolucion NAC-
DGERCGCO09-00391, de fecha 1 de junio del 2009, sefalaba que quienes

hayan hecho uso de mas de $7.500, en gastos personales y un tengan un

nivel de ingresos superiores a $15.000, debian realizar un anexo, esta

resolucion es modificada

con

la resolucion

NAC-DGERCGC11-00432,

publicada en el segundo suplemento del Registro Oficial 599, del 19 de

diciembre de 2011, en la cual indica que quienes hagan uso del “e/ 50% de

la fraccion basica desgravada de Impuesto a la Renta vigente para el

ejercicio impositivo declarado” en gastos personales, deberan realizar dicho

anexo de gastos personale

Autor: Ana Maria Galindo E.
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Grafico N. 9.1: Declaraciones correspondientes a sociedades.
Socuedades;
Privadas Publicas
Tooos los Contribuyantes Todos log Contribuyentes
sDeciaracionmensual 02 VA ———+———> Formulario 104 | *Declaracion mensual de IVA = Formulario 104
Declaracion de Retenciones en 3 » Eormulario 103 | *Dediaracionde Retencicnes enla t———p Formulario 103
fuente fuente.
o :Cfalracvc-fce Impuesto ala Renta » Formulario 101 | *Presentaciondel Anexo Transaccional—. - Anexo
ana . 2
sPresentaciondel REOC(Retencionas | o, PAPRNNIN. O CONNG
ROF/QRYO3 LONCEpKS) *Presentacion de Anexo Bajo Relacion . » Anexo

Depengiendo del Contribuyente

oPresentacionde Anex0 Bajo 3 Anexo
Relacion gz Dependenciz (si posee

trabajadores bajo este regimen

oDeclaracion o8 ICE mensual  —————— Formulario

(siempre ycuando produzca bienes
ysenvicios con ICE)

Pracentacion de Anexo
Tranzaccional ( slempre gue posea
autorizacion de puntos e venta o
5is0n contribuyentes 2speciales)

Anewo

105

oe Dependencia (s poses
trabajacoras bajo este régimen).

*Deciaracion de ICE mensual (siempre —f—p
ycuando produzca bienesy servicios
¢onICE).

oDeclaracion oe Impuesto zla Rents —+———
anual (es obligatorio para empresas
publicas)

Formutano 105

Formulario 101

Fuente: Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.

Las dos formas de presentacion de declaraciones estaran disponible

Unicamente por el afio 2012, puesto que, la resolucion NAC-DGERCGC12-
00032, publicada en el registro oficial No. 635 de 07 de febrero de 2012,

establece que a partir del mes de mayo de 2012, todas las declaraciones de

impuestos administrados por el Servicio de Rentas

Internas, seran

receptados Unicamente via internet, para lo cual se establece un calendario

de presentacién, como se indica en el siguiente gréfico:

Autor: Ana Maria Galindo E.
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Cuadro N. 4: Declaraciones por internet.

Noveno digito del Mes de Obligatoriedad
RUC (A partir de)

1y2 Mayo 2012

3y4 Julio 2012

5y6 Septiembre 2012

7y 8 Noviembre 2012

9y 0 Diciembre 2012

Fuente: http://www.pazhorowitz.com/news/newsc8.php*’®.

La presentacién de anexos (REOC o ATS), estaba condicionada al
tipo de contribuyente y al servicios que utilizaba (autoimpresores), en
funcién de la resolucion NAC-DGERCGC12-00001, publicada en el registro
oficial N. 618, del 13 de enero de 2012, se presentara Unicamente el ATS
(anexo transaccional simplificado), todos los contribuyentes que estén
detallados en el art. 1 de la presente resolucidén, entre los que estan:
instituciones del sector publico, sociedades y personas naturales obligadas

a llevar contabilidad, empresas emisoras de tarjetas de crédito, etc.

A continuacién se detalla un resumen de la resolucion NAC-
DGERCGC12-00001, proporcionada al departamento de Servicios

Tributarios, la direccion nacional de Servicios Tributarios.

'7> Declaraciones por internet: http://www.pazhorowitz.com/news/newsc8.php.
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Cuadro N. 5: Resumen presentacion ATS.

CALENDARIO PARA

OBLIGACION PARA EL

de Economia  Popular vy
Solidaria, empresas emisoras de
tarjetas de crédito,
administradoras de fideicomisos

mercantiles 'y fondos de
inversion 'y quienes posean
autorizacion de emision

electrénica de comprobantes de
venta.

CONTRIBUYENTE OBLIGACION PRESEN-I-Z%?ZON EN EL 2012 EN ADELANTE
Persona natural no obligada a
llevar contabilidad con montos
menoresa: | e e
Ingresos $200.000
Gastos $160.000
ATS
Enero y Febrero presenta en | (Se presenta en el mes
Persona natural no obligada a Junio subsiguiente).
llevar contabilidad con montos Ma_rzo y Abril presenta en Si el afio anterior no se
. Julio Mayo y Junio | superaron los montos
mayores a: ATS
Ingresos $200.000 presental_ en Ag?osto unz generaron  esta
Gastos $160.000 De Julio en adelante | obligacién, podran dejar
presenta en el mes|de presentarla, sin
subsiguiente. necesidad de
autorizacion del SRI.
Persona natural obligada a
llevar contabilidad y sociedades REOC ATS
con montos menores a: (Gnicamente por el El mes subsiguiente (Se presenta en el mes
Ingresos $200.000 afio 2012). subsiguiente)
Gastos $160.000
Enero y Febrero presenta en
. Junio
Persona natural obligada a .
- ; Marzo y Abril presenta en
llevar contabilidad y sociedades Julio Mavo v Junio ATS
con montos mayores a: ATS Yoy (Se presenta en el mes
presenta en Agosto P
Ingresos $200.000 i del subsiguiente)
Gastos $160.000 De Julio en adelante
) presenta en el mes
subsiguiente.
Contribuyentes Especiales,
entidades del sector publico,
quienes posean autorizacion
para imprimir comprobantes de
venta, quienes soliciten
devolucion de IVA, Instituciones
financieras bajo el control de la
Superintendencia de Bancos y
Seguros y la Superintendencia L ATS
ATS El mes subsiguiente (Se presenta en el mes

subsiguiente)

Fuente: Area de atencion al contribuyente.

6. SUSPENSION / CANCELACION DE RUC

Cuando el contribuyente ha terminado la realizacion de su actividad

economica, debe acercarse dentro de los 30 dias habiles, ha suspender

o cancelar su RUC.

Autor: Ana Maria Galindo E.
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Pueden suspender el registro las personas naturales
ecuatorianas y extranjeros residentes, pues pueden reactivarlo cuando
lo requieran, en tanto que la cancelacién se aplica para las personas
naturales extranjeros no residentes, fallecidos o para sociedades, que

implica la no reactivacion, como se observa en el siguiente grafico.

Cuadro N. 6: Suspensiéon o cancelacion de RUC.

RUC
o iy Cancelacion (terminacion de actividades)
Suspension (cese de actividades) RIUC 0 e s v
- Para Personas Naturales - Para Personas Naturales o Sociedades
(ecuatorianos y extranjeros)
(ausas (ausas
-Terminacion de actividad economica -Fallecimiento del contribuyente
- Ausencia del pais por mas de 6 meses - Terminacion de actividad economica de extranjeros no
- Contribuyente declarado disipador, ebrio consuetudinario, residentes
toxicomano, demente condenado a pena por un juez - Disolucidn, liquidacion, fusion o ruptura de Ia sociedad

Fuente: Curso virtual, Registro Unico de Contribuyentes, 2011.
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ANEXO N. 7. Impuesto a la Propiedad de Vehiculos
(Beneficios).

Base Legal Beneficio Beneficiario
Empresas y entidades del sector
Ley de Reforma 100% del pupllco, transito temporal, Cruz
Tributaria (art. 6,7, 8 Exencion | impuesto Roja, SOLCA, Junta de
9) uRe Iegme-nté) ’dely f?scal Beneficencia, Misiones diplomaticas
imy uesg{o anual a la y consulares, Chofer profesional (un
P ropiedad de solo vehiculo).
propie 80% del | Servicio publico y de una tonelada o
vehiculos o ! " -
; Reduccion | impuesto | mas, utilizados en actividades
motorizados (art.7,8 i . .
9) iscal | productivas o de comercio.
y Rebaja 8000 en |Personas con discapacidad vy
Especial | el avalio | mayores de 65 afios de edad

ANEXO N. 8. Art. 55 del Cédigo Tributario.

Art. 55.- Plazo de prescripcion de la acciéon de cobro.- La obligacion y la

accion de cobro de los créditos tributarios y sus intereses, asi como de

multas por incumplimiento de los deberes formales, prescribira en el plazo

de cinco afos, contados desde la fecha en que fueron exigibles; y, en siete

afios, desde aquella en que debi6 presentarse la correspondiente

declaracion, si ésta resultare incompleta o si no se la hubiere presentado.

Autor: Ana Maria Galindo E.
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ANEXO N. 9. Area de Derechos del Contribuyente.

La informacién que se presenta en este anexo es la misma que se

(http://www.sri.gob.ec/web/quest/derechos-del-contribuyente).

y guiar a las personas que deseen presentar una queja, sugerencia,

Cada oficina del SRI cuenta con un funcionario encargado de atender

felicitacion o denuncia.

Quejas: Expresiones de descontento, disgusto o insatisfaccién por

parte de contribuyentes o ciudadanos hacia servicios o procesos de
Administracion Tributaria.

Sugerencias: Iniciativas encaminadas a mejorar la calidad de los
servicios, simplificar tramites administrativos o aquellos que resulten
innecesarios, asi como cualquier otra medida de caracter general que

contribuya al mejor desempefio del Servicio de Rentas Internas.

Felicitaciones: Expresiones de reconocimiento por el buen
desempefio de funcionarios o buenas practicas en los procesos de la

Administracion Tributaria.

Denuncias Tributarias: Relativas a la realizacion o preparacion de

una infraccion tributaria.

Denuncias Administrativas: Relativas a la realizacion de algun acto
de corrupcion o actuaciones indebidas por parte de funcionarios de la

Administracion Tributaria.

Pueden presentarlas:

Autor: Ana Maria Galindo E.
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a) Por escrito: Utilizando los formularios que de forma gratuita se
entregan en cada una de las oficinas a nivel nacional y depositarlos
en los buzones disefiados para ello.

b) Via Electronica: a través de la pagina web.

c) Viatelefénica: mediante el servicios 1700 SRI SRI (774 — 774).

Para ello deben completar la informacion necesaria que permita
identificar al interesado: nombres, apellidos, nimero de cédula o RUC,
direccion y teléfono (opcional para queja, sugerencia o felicitacion);
detalle claro de su solicitud, detalle del denunciado (solo para denuncias);
copia de la cédula de identidad y copia del documento que soporte la

denuncia.

El departamento de Derechos del Contribuyente a nivel nacional,

durante el afio 2011, ha receptado:
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Grafico N. 10: Detalle de tramites receptados.

Quejas No.
Buzén 1013
En linea 2083
Total Quejas 3096
Sugerencias No.
Buzén 184
En linea 348
Total Sugerencias 532
Felicitaciones No.
Buzén 228
En linea 139
Total Felicitaciones 367
Denuncias Tributarias No.
Formales 2856
Telefonicas 130
Total Denuncias

Tributarias 2986

Fuente: Informe estadistico anual de derechos del contribuyente, enero a diciembre 2011.
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ANEXO N. 10. Pagina Web.
Grafico N. 11: Pagina web.

* Impuestoala Renta Causado oy
» SalidadeDivisas ]

o RUC

o Comprobantes de Van!
o Declaracion du Impue
o Descarga del DIMM Ax
o Descarga del DIMM Formalario

«Zmiy-

Marzo 10 | PASOS PARA RECUPERAR SU ARCHIVO DE
LA DECLARACION PATRIMONIAL

Cuande necesits recuperss la cargs el

de sv Declaracén Patrmanial, pe
PORTAL WEB.

Serviciosen Linea |
b

zada de coalacier perisdo
vede nacerio 3 Iraves Se nuestro

wamo 201z [ ABAI012

Visitas del

mes
Do u Ma M W Vi Sa 1231254

CONTAMINACION VINCULA

Comparte con nosatros en:

wisdasmnn] 0D flickr

Fuente: http://www.sri.gob.ec/web/guest/home.

En la pagina web institucional se puede acceder a multiples servicios, es
importante recalcar cuatro de ellos:

1. Formularios y Solicitudes: En este aplicativo se puede encontrar los
formularios respectivos para la realizacion de los diferentes tramites,
descargar el software DIMM u obtener informacion sobre impuestos.

2. Noticias Actuales: Cuenta con un éarea de publicacion de noticias

actuales, en funcion del plazo en el que se encuentra, etc. por ejemplo la
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declaracién del impuesto a la renta en el mes de marzo para personas
naturales o hasta el mes de abril para sociedades.

3. Informacién tipo y clase de contribuyentes: Se detalla informacion
relacionada a cada contribuyente, ya sea para saber las obligaciones
tributarias que debe cumplir o normativa tributaria que se relaciona.

4. Servicios en Linea: Permite a los contribuyentes acceder a entre otros
al sistema de declaraciones por internet, valores a pagar por concepto
de matricula de vehiculos, validacién de facturas, consultas de RUC,
para facilidad del contribuyente.

Gréafico N. 12: Servicios en linea.

" SERVICIO DE RENTAS.

SERVICIOS EN LINEA

Desconectado

Servicios en Linea / Ingreso al Sistema

Ingreso al Sistema
Consultas Pablicas
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¥ Descarga software DIMM

Fomuios

ANEXOS
¥ Condiciones y Términos s
Legales H
e fu opinion es fmportan fe
Preguntas Frecuentes !
Y Descarga softwars DIMM ayudanus a mg]omf”
Anexos E
DEVOLUCIONES
‘ Ohhenmun de Software i invol traspaso de informacidn confidencial. L iones y anexos ir i ref: ﬁzunpo(hwa(dSermodeRmm
MM - Devoluciones de hbemasaehapﬁawpadopwde&amﬂarmmmmmewevesguame debidamente los dafos que se traamiten a faveés de su sitb en Infemet, No obetanie, i I e usted, par ko que
“M e sllamos ir recuardarauesuedamerie u Cire Seoela. £ 000 e que st gy somuniar s Clave Serta  un e, € SR ssumic gue it peoona o 0 aulorza: quﬂmmmh ¥
" Prevalidacion: anexos, el &llas. Lo anterior, sin perjuic de
Instructiva y _preguntas
frecuentes Uns vez que ingrese Is Glave Seores, foda 2 informacién Uammdaymvda vra]eanfavmasegmaa iravés de un sistm contfiabl y de una tecnologia amada "Encritacicn’, que codlfioa lo@ datos con adeiga seoreto de manera que
pueds encantrer Viega & au dezting, e programe decodifics I3 infomacion.
FACTURACION

¥ Sistema de Facturacion
Importante:"LA CLAVE ES PERSONAL E INTRANSFERIBLE"

m;rl:'ﬁ&acm" L= responsabilidsd derivads oe Ia fita d cuidsds, oe s indebida resenva, i e v e e B § exchsi -
Reportes Generales Para conectarse directamentz a la pagina web de |a institucion financiera mediante Ia cual va a cancelar su Comprobante Electronico para Pago, haga click en el logotipo comespondiente:

¥ Informacién general
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Fuente: https://declaraciones.sri.gov.ec/tuportal-internet/.
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ANEXO N. 11. Encuesta aplicada.

A continuacion se puede observar el formato de la encuesta aplicada
y los resultados obtenidos, tanto el cuadro resumen como graficamente. Las
preguntas 12.13 y 15 no se analizan por estar centradas mas en el tema del
Pacto Fiscal.

Universidad de Cuenca

FORMATO

ENCUESTA DE REACCION DEL SERVICIO PRESTADO POR PARTE DEL
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS AGENCIA CUENCA

La presente encuesta es parte de la tesis el Pacto Fiscal y la Calidad del Servicio
Publico por parte de la Administracion Tributaria en la ciudad de Cuenca; y la
Atencion al Contribuyente de la Universidad de Cuenca.

DATOS GENERALES

1 ¢Ud. vive en la ciudad de Cuenca?

S|’|:| No [ ]

ESPECIHIQUE... ottt e e

2 ¢Qué tipo de actividad econdmica realiza?

Comercia uctiva Servicios
- ducti ..

SERVICIOS DEL SRI

3 (¢Esta Ud. realizando tramites personales (propios) o de una tercera persona?

SiL_ 1 No[_] Indique 1a relacion.....oeeeeeeeeeeeeeeseeeseeeseeeesees

4 iTiene conocimientos tributarios?

si L] No []

Si su respuesta fue afirmativa ¢ por qué medio los adquirié?:

SRI [ ]  Personal ] (0144 o 13NN

Si la capacitacién la recibio en el SRI, ésta fue:  Presencial [ ] virtual. [ ]

Esta cumpli6 sus expectativas: Si [ | No [ | Porqué.............
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5 ¢éCon que frecuencia acude al SRI?

Semanal [ ] Mensual[ ] Otro [ | Especifique.....miencene.

6 ¢El servicio que Ud. recibié fue satisfactorio?

Si [ ] No [ ] Aveces [ ] Por qué..................

7 <¢éConsidera Ud. que la satisfaccion en el servicio influye en el cumplimiento
voluntario de sus obligaciones?

i [ ] No [ ] Porqué......

Si su respuesta fue afirmativa: Influye en:

Cumplimiento de la obligacién tributaria [ ]
Pago de la obligacién tributaria generada [ ]
Informacién real presentada en la declaracién L]

8 ¢Ha utilizado Ud. la pagina web del Servicio de Rentas Internas? Si [ ] No []
Si su respuesta fue afirmativa:
¢Qué tramites ha realizado?
9 (lasinstalaciones del SRI, le han parecido adecuadas?
Si [ ] No [ ] Porqué.........
10 ¢Conoce Ud. de la existencia del Area de Derechos del Contribuyente?
Si [ ] No [ ]

11 En caso de apertura de una nueva agencia de atencidn por parte del SRl en la
ciudad de Cuenca, le gustaria que estuviera ubicada en:

Norte [ | Centro [ _]|Otro [ |

Especifique......ccceeeecvieeeecinneeeenen.

DESTINO DE LOS IMPUESTOS

12 ¢Conoce Ud. el destino de los impuestos que recauda el SRI? Si | |No |

13 ¢iConsidera Ud. que lo pagado en impuestos es visible en los beneficios recibidos?

Autor: Ana Maria Galindo E. 152



Universidad de Cuenca et

—

_— =t

Si [ ] No [ ] Porqué.....nene

14 ¢Ud. ha utilizado algin servicio de otra entidad publica que no sea el |Si [ ]
No.

Si su respuesta anterior fue afirmativa, el servicio que recibié en el SRI, le parecid:

Igu’al ] [ Mejor [ ] Peor Por

QUG et et

15 ¢(Considera Ud. como positivas las reformas tributarias?

i [ ] No [ ] Notodas [ ] Por qué.......ccoeuue.
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RESULTADOS OBTENIDOS

CUADRO DE RESULTADOS
PREGUNTA 1 si no total
563 56 619
PREGUNTA 2 comercial productiva servicios otro total
183 66 297 73 619
PREGUNTA 3 si no total
484 135 619
PREGUNTA 4 si no total
198 421 619
Sri personal otros subtotal
32 147 19 198
presencial virtual Si no
30 2 21 11
PREGUNTA 5 semanal mensual  otro total
41 168 410 619
PREGUNTA 6 Si no A veces total
469 109 41 619
PREGUNTA 7 si no total
432 187 619
cumplimiento pago Present. Inf.
318 329 99
PREGUNTA 8 si no total
299 320 619
PREGUNTA 9 si no total
564 55 619
PREGUNTA 10 si no total
57 562 619
PREGUNTA 11 norte centro otro total
142 204 273 619
PREGUNTA 12 Si no total
306 313 619
PREGUNTA 13 Si no total
366 253 619
PREGUNTA 14 Si no total
565 54 619
igual mejor peor subtotal
234 301 30 565
PREGUNTA 15 Si no no todas total
354 210 55 619
Autor: Ana Maria Galindo E. 154
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GRAFICOS

1. ¢Ud. vive en la ciudad de
Cuenca?

Wsi

Eno

2. ¢Qué tipo de actividad economica
realiza?

W comercial
B productiva
M servicios

otro

El 91% de los encuestados, vive en la ciudad de Cuenca y la mayor
parte (48%), se dedica a actividades de servicio, seguido por un 29% que

realiza actividades comerciales.
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3. éEsta Ud. realizando tramites personales (propios) o de una
tercera persona?

no

Como se observa en el gréfico de la pregunta N. 3, el 78% de los

encuestados realiza personalmente sus tramites.

Como se puede observar en los siguientes gréficos que hacen
referencia a la pregunta N. 4 de la encuesta: el 68% de los encuestados
tiene conocimientos tributarios, mismos que en su mayoria (74%), los

adquirieron personalmente.

Del 16% de los contribuyentes que cuenta con conocimientos
tributarios adquiridos por medio de las capacitaciones que brinda el Servicio
de Rentas Internas, el 94% lo hicieron por el medio presencial y solo el 6%

por el medio virtual.
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4, éTiene conocimientos
tributarios?

Wsi

Eno

4.1 Si su respuesta fue afirmativa
épor qué medio los adquirio?

W sri
M personal

7 otros

4.2 Si la capacitacion la recibid en
el SRI, ésta fue:

6%

M presencial

m virtual

4.3 Esta cumplié sus expectativas:

Wsi

Eno
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5. é¢Con que frecuencia acude al SRI?.

M semanal
® mensual

= otro

6 ¢El servicio que Ud. recibio fue
satisfactorio?

Wsi
Hno

[ aveces
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7. éConsidera Ud. que la satisfaccion
en el servicio influye en el
cumplimiento voluntario de sus
obligaciones?

M si
" no
9. Las instalaciones del SRI, le han
parecido adecuadas?
Wsi
" no

Al consultar a los encuestados con qué frecuencia acuden a las
oficinas del Servicio de Rentas Internas, indicaron un 7% semanal, 27%
mensual y un 66% con otra frecuencia. Cabe indicar que en este porcentaje
se encuentran quienes acuden semestral y anualmente, es decir, para sus

declaraciones semestrales y de impuesto a la renta, misma que es anual.

Es importante acotar que el 76% de los usuarios califica al servicio
recibido como satisfactorio, complementado a la respuesta a la pregunta N.
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7, de que el mismo influye en el cumplimiento voluntario, pues asi lo

considera el 70%.

La respuestas de la pregunta N. 9 complementan la parte de la
evaluacion en la calidad del servicio ofrecido, pues el 91% de los

encuestados considera que las instalacion de la AT, son adecuadas.

8. é¢Ha utilizado Ud. la pagina web del Servicio de Rentas Internas?

Wsi

Hno

Los resultados de la pregunta 8 muestran que casi la mitad de
contribuyentes (52%), no ha utilizado los servicios que ofrece la pagina web

del SRI, un verdadero reto para la Administracion.

10. ¢Conoce Ud. de la existencia del Area de Derechos del
Contribuyente?

Wsi

Hno
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Los resultados de ésta pregunta (N. 10) reflejan que el 91% de los
encuestados desconoce la posibilidad de reclamar sus derechos como

contribuyente. Este hecho es bastante preocupante.

11.En caso de apertura de una nueva agencia de atencion por parte
del SRI en la ciudad de Cuenca, le gustaria que estuviera ubicada

en:

M norte
M centro

otro

La razdn de esta pregunta N. 11, es por cuanto la ciudad de Cuenca
ha crecido notablemente en los Ultimos afios, por ello se consultd a los
encuestados si desearian se establezca una agencia mas cercana para
poder realizar sus tramites, a lo que como se puede observar en el grafico

precedente la mayoria esta de acuerdo.

Del 44% que indica que se apertura en otro lugar, sefialan que sea

Totoracocha, empresa eléctrica y Monay entre los mas comunes.
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14. {Ud. ha utilizado algin 14.1 Si su respuesta anterior fue
servicio de otra entidad publica afirmativa, el servicio que recibio
que no sea el SRI? en el SR, le parecio:

5%

Higual
M si
B mejor
Hno
peor

Del 91% de los encuestados que ha utilizado el servicio de otra
entidad publica, el 53% indica que la atencién del SRI le ha parecido mejor,

el 42% que igual y solo un 5% indica que peor.
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ANEXO N. 12. Tamafno de la muestra.

El nGmero de contribuyentes encuestados se determiné en funcion de
la féormula para determinar una muestra cuando en universo es finito y

menor a 100.000 elementos.

FORMULA PARA DERMINAR EL TAMANO DE LA MUESTRA
DE UN UNIVERSO FINITO (menor a 100.000 elementos)

e= 0,04 error

7= nivel de confianza
2 del 95%

p= 0,50 probabilidad de éxito

_ probabilidad de

9= 0,50 fracaso

N= 65570 poblacion

n= 619 muestra

Tamano de la
muestra

Porcentaje de error

0,07
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ANEXO N. 13 Sistema de Citas del SAT Méxicol’.

1. En el sistema de citas, seleccionar la opcion del servicio que se

necesita realizar.

2. Las citas deben registrarse a nombre del interesado. Unicamente son
vélidas las citas a nombre de un tercero para el servicio de

Devoluciones y Compensaciones.

3. Se debe ingresar una cuenta de correo valida para aceptar la

solicitud de cita.

4. Confirmacién de la cita a través de la direccion electrénica que le

llega al correo y dentro del periodo establecido.
5. Eltiempo de tolerancia para acudir a su cita es de 5 minutos

6. Si no se puede asistir a la cita, se la debe cancelar con el fin de

permitir a otros aprovechar el espacio y evitar el bloqueo de su RFC.
7. Llevar los requisitos necesarios para el tramite.

8. En el servicio de devoluciones y compensaciones se atenderan hasta

5 tramites por cada cita.

9. No hay limite de citas por internet, también pueden solicitarse via
telefonica al 01800 46 36728 (maximo de 3 citas por llamada) o

directamente en las salas internet de las oficinas del SAT.

10.La atencion en las oficinas de Tacubaya, Plaza Inn, Del Valle y el

Centro Nacional de Consulta, es Unicamente con previa cita

178 E| contribuyente. http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/asistencia_contribuyente/63_19754.html.
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ANEXO N. 14. Firma Electronica Avanzada (FIEL).

Para la obtencion se debe seguir el siguiente procedimiento®’”:

Desde la pagina web www.sat.gob.mx descargar el programa Solcedi

e instalar en el computador.

Seleccionar requerimiento Fiel, colocar la informacion solicitada y
generar un archivo con extension *.reqy la llave privada.

Llenar e imprimir por ambos lados (en una sola hoja) la Solicitud de
certificado de Firma Electronica Avanzada.

Programar una cita y acudir a las oficinas con los requisitos para el
tramite.

Entre los datos de identidad que el SAT recaba, esta una fotografia
de frente, captura del Iris, huellas dactilares y firma autografa.

. Alfinalizar se genera un certificado digital de extension CER.

177

El SAT. http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/e_sat/tu_firma/60_11508.html.
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ANEXO N. 15 Modelo de Gestion aplicado por parte de la

Direccidén de Impuestos y Aduanas Nacionales (Colombia).
Es un programa informatico electrénico que la Direcciobn de
Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia (DIAN) ha puesto a
disposicion de clientes internos y externos para que mediante éste se
realice la gestion de los objetivos de la administracidbn en materia tributaria

(recaudacién de impuestos, integrar conceptos y datos, entre otros)*’®.

Segun como lo indica Néstor Diaz Saavedra, en su exposicion en la
432 Asamblea General del CIAT"®, con el tema “La potenciacion de los
Servicios al Contribuyente” el MUISCA es mas que un proyecto informéatico;
‘es un modelo de gestidn de ingresos y recursos, integral e integrado, que
obliga a agilizar y simplificar los procedimientos utlizados, y su
implementacion supone una reingenieria organizativa y de proceso que
redunda en beneficio de la administracibn en mudltiples aspectos que
inciden, tanto en la deteccibn y reduccion del fraude, como en la
modernizacion y racionalizacion de los procedimientos administrativos.

La implementacion del modelo de gestion MUISCA, ha sido
determinante para los avances que en materia de servicio al cliente registra
la DIAN, la creacion del area de gestidn de asistencia a nivel nacional y
seccional, la puesta en produccion de servicios informaticos electronicos
para facilitar el cumplimiento de las obligaciones de declarar e informar y
para simplificar tramites, el mejoramiento de la imagen institucional, el
desarrollo del plan maestro de infraestructura y el mejoramiento de la
infraestructura en materia de sistemas de informacion y comunicaciones,

entre otras son aspectos desarrollados dentro del modelo de gestion”.

% sSarmiento De Montes, Azucena. Politica, Estructura e Instrumento para la asistencia al Contribuyente. Abril,
2007. Pag. 25.
17 Centro Interamericano de Administracién Tributaria
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Gréafico N. 13: Modelo de Gestion MUISCA.

A SUBSISTEMAS DE ORGANIZACION Y METODOS

01.NORMALIZACION Y 02. CIRCUITOS ¥
ESTANDARES PROCEDIMIENTOS 03. METODOLOGIA

B. SUBSISTEMAS DE SOPORTE TECN GO

C. SURSISTEMAS DE LAMISION

D SUBSISTEMAS DE APOYD

Fuente: Potenciacion de los servicios al contribuyente®°.

¥ biaz Saavedra, Néstor. “Potenciacion de los servicios al contribuyente”. Pag. 5.
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ANEXO N. 16. CANAL PRESENCIAL - DIRECCION DE
IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES.

|

CIUDAD || SEDE | DIRECCION | TELEFONO || HORARIO
Arauca Sede principal Carrera 20 |/057(7) 8852209| Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:30 p.m. y
Calle 31 de 2:00 p.m. a 5:00 p.m. en la Seccional de
Esquina 8:30am. — 12:30 pm. y 2:00pm -5:30pm
Armenia Sede principal Carrera 14 |057(6) 7440871|Lunes a viernes en Punto de Contacto de
Calle 21 8:00 a.m. a 4:00 p.m. en jornada continua. en
Esquina Piso la Seccional de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. jornada
lo. continua
Barrancabermeja|| Sede principal |/Calle 49 No. 9(|057(7) 6221905|| Punto de Contacto de lunes a viernes: 08:15
- 09 Edificio a.m. hasta las 4:00 p.m. Jornada continua En
Luisa la Seccional 8:12 a.m. hasta las 5:p.m. de
Lunes a Viernes Jornada continua.
Barranquilla Sede principal Avenida 057(5)3799090 || Lunes a Viernes de 8:00 a.m. — 11:45 a.m.
Hamburgo 2:00 p.m. - 5:15 p.m.
Carrera 30
Piso 10.
Sede Norte Calle 77 ||057(5) 3608330|| De lunes a viernes de 7:15 A.M — 6:30 P.M.
Carrera 65 Jornada Continua
Esquina
Bogotéa Grandes A.K. 7 #34 - |1057(1)3325100 || en punto de Contacto de lunes a viernes de

Contribuyentes

69 Mezanine

7:00 a.m. a 6:00 p.m. y en la Seccional de
7:30 a.m. a 4:30 p.m.

Centro Carrera 6a ||057(1) 5462200|| De lunes a viernes de 7:00 a.m. a 6:00 p.m.
No.15 - 32 Sabados de 8 a.m. a 11:00 a.m. en la
Seccional de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.
BIMA Autopista ||057(1) 5462200|| De lunes a viernes de 7:00 a.m. a 6:00 p.m.
Norte No.232 Sabados de 8 a.m. a 11:00 a.m.
-35
Calle 75 Calle 75 No ||057(1) 5462200/ De lunes a viernes de 7:00 a.m. a 6:00 p.m.
15-49 Sabados de 8 a.m. a 11:00 a.m.
CALLE 26 Avenida El |/057(1) 5462200/ De lunes a viernes de 7:00 a.m. a 6:00 p.m.
Dorado No 75 Sabados de 8 a.m. a 11:00 a.m.
- 60
Super Cade Calle 146A |057(1) 5462200/ De lunes a viernes de 7:00 a.m. a 6:00 p.m.
SUBA No. 105 - 95 Sabados de 8 a.m. a 11:00 a.m.
Localidad de
Suba
Super Cade Calle 57 R ||057(1) 5462200| De lunes a viernes de 7:00 a.m. a 6:00 p.m.
BOSA SurNo. 72D - Sabados de 8 a.m. a 11:00 a.m.
12 Localidad
de Bosa

Autor: Ana Maria Galindo E.
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ANEXO N. 17. UBICACION OFICINAS DE ATENCION.

Grafico N. 14: Ubicacién puntos de atencion.

Fuente: Plano de la ciudad de Cuenca

En el gréfico precedente se muestra la distancia que existe de la
oficina actual ubicada en el punto N. 1 y las parroquias de Totoracocha,

Monay y Yanuncay.

La propuesta es utilizar las siguientes instalaciones segun los

nameros ubicados en el papa de la figura 21.

1. Oficina actual: Av. Remigio Crespo 5-28 y Lorenzo Piedra.
2. Colocar un punto de atencion en las oficinas de la llustre
Municipalidad de Cuenca, ubicada en las calles Mariscal

Autor: Ana Maria Galindo E. 169
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Sucre, entre Luis Cordero y Benigno Malo. Para hacer uso de
éstas instalaciones se debera previamente solicitar y firmar un
convenio de uso con el Alcalde de la ciudad.

En este punto ubicado en la Av. Gonzéalez Suérez y Rayoloma,
se encuentra el centro comercial Monay Shopping, ubicado
exactamente en la union de las parroquias Totoracocha y
Monay. Para hacer uso de estas instalaciones se debe realizar
un contrato de arrendamiento con los propietarios.

En este punto se encuentra ubicada las instalaciones en donde
funciona la empresa eléctrica Regional Centro Sur, ubicada en
la Av. Max Uhle y A. Pareja. Se puede optar por esta opcion
para evitar el alquiler del local en el punto 3, puesto que se
trata de una empresa publica, para lo cual se debera realizar
el convenio respectivo.

Se encuentra ubicado en el sector denominado Control Sur, en
la union de las calles, Av. Loja, Av. De las Américas y Camino
a Bafios. En este punto existe una estacion de servicios, la
cual cuenta con un mini market, que se puede optar por
arrendar un espacio para el funcionamiento de un punto de
atencion.

Si no se desea optar por el punto 5, existe la posibilidad del
punto 6, ubicado en el centro comercial Mall del Rio, que
cubriria al area de la parroquia Yanuncay. Se deberia firmar

un contrato de arrendamiento.

indicar, que entre instituciones publicas como un medio de

cooperacion interinstitucional, existe la posibilidad de utilizar las instalaciones

gue estén disponibles.
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Anexo N. 18. Teméatica de capacitacion para Asesores
Tributarios.

MODULO 1. AULA VIRTUAL

MODULO 3. TIPOS DE IMPOSICION

Politica Econémica

Imposicion Directa |

Introduccién a la Teoria General de la
Tributacion

Imposicion Directa Il

El Servicio de Rentas Internas

Imposicion Indirecta

Impuestos que Administra el SRI

MODULO 4. CONTABILIDAD Y FINANZAS

Registro Unico de Contribuyentes

Contabilidad

Comprobantes de Venta, Retencion y
Documentos Complementarios

Normas Internacionales de Informacién
Financiera

Régimen Impositivo Simplificado

Finanzas Corporativas

MODULO 2. TEORIA GENERAL DE LA
TRIBUTACION

MODULO 5. DECLARACIONES Y ANEXOS

Constitucién de la Republica del Ecuador

Formularios de Declaracion

Infracciones y Sanciones Tributarias

Anexos

Ley de Régimen Tributario Interno

MODULO 6. ADMINSTRACION WEB

Reglamento a la Ley de Régimen Tributario
Interno

Uso y manejo de la pagina web institucional

Cédigo Tributario

Cdédigo Organico de la Produccion

Deméas normativa tributaria.

Cada uno de estos modulos tendria una duracién de un mes,

considerando Gnicamente los dias habiles.

El modulo 1, es el mismo que en la actualidad debe rendir todo

aspirante a funcionario de la AT, que se encuentra publicada en la pagina

web del Centro de Estudios Fiscales'®

! este serfa netamente virtual y la

evaluacion seria en la oficina del Servicio de Rentas Internas.

Los demas modulos serian semipresenciales, estudiando el material

cada asesor desde su hogar y acercarse los dias jueves y viernes a las

oficinas para cualquier consulta o duda y el dltimo dia habil del mes para

rendir la evaluacién respectiva.

181 http://aula.virtualepn.edu.ec/course/view.php?id=301.
Autor: Ana Maria Galindo E.
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ANEXO N. 19. Estructura propuesta para el departamento de

SS.TT.

GRAFICO N. 15. Estructura del departamento de Servicios Tributarios Cuenca.

JEFE DEPARTAMENTAL

Jéfe de area de Ruc - Jefe de area de Impuesto a los
Declaraciones y Anexos Vehiculos - Comprobantes de
Venta - Atencién a contribuyentes
| |
J T 7 T T
Especialista Especialista de Especialista Especialista de Especialista de
de Ruc Declaraciones de Comprobantes Atencidén a
y Anexos Vehiculos de Venta contribuyentes
Analsita de Analista de Analista de Analista de Analista de
area de Ruc area de Vehiculos comprobantes atencion a
Declaracion de venta y contribuyen
es y Anexos retencién tes.
Asistente de Asistente de Asistente de Asistente de Asistente de
ventanilla RUC ventanilla ventanilla de ventanilla ventanilla
Declaraciones vehiculos comprobant atencién a
y Anexos es de venta contribuyentes
Validador

Elaborado: Ana Maria Galindo.

Autor: Ana Maria Galindo E.
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ANEXO N. 20. Pasaporte Web.

OBJETIVOS:

Que los participantes puedan adquirir conocimientos sobre los

beneficios de la pagina web institucional www.sri.gob.ec, para ahorrar

tiempo y dinero.

Incrementar el uso de la pagina web, para evitar tiempos de espera

altos.

CONTENIDOS

1. Acceso

1.1 Clave de Acceso

1.2 Correo electronico

2. Contenido de la pagina

2.1 Servicios en linea
2.1.1 Declaracion de Impuestos.
2.1.2 Impuesto a lo Vehiculos.
2.1.3 Registro Unico de Contribuyentes.
2.1.4 Comprobantes de Venta.
2.1.5 Otros

2.2 Noticias

2.3 Consultas

Autor: Ana Maria Galindo E. 173
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2.4 Otros
3. Usos
3.1 Calculadora Tributaria.
3.2 Contaminacion Vehicular.
METODOLOGIA

El curso de dictard en modalidad tedrico practico, con el uso de

computadores, proyectores, pizarras y documentos impresos.
DURACION

El programa puede tener una duracion de una a dos semanas, segun
la distribucion de los temas, al final del mismo que realizar4 una evaluacion

practica y se puede entregar un certificado de aprobacion.
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ANEXO N. 21 Disefo de Tesis.

UNIVERSIDAD DE CUENCA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION TRIBUTARIA

TESIS PREVIA A LA OBTENCION DEL TITULO DE MASTER
EN ADMINISTRACION TRIBUTARIA

ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE EN EL DEPARTAMENTO
DE SERVICIOS TRIBUTARIOS DE LA CUIDAD DE CUENCA.
ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL Y PROPUESTA DE
MEJORA.

AUTORA: ANA MARIA GALINDO ESPINOZA

DIRECTOR: MBA. LUIS FELIPE JARAMILLO POZO

CUENCA, 02 DE JUNIO DE 2011
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1. ANTECEDENTES

El Servicio de Rentas Internas (SRI), fue creado mediante Ley 41,
publicada en el Registro Oficial 206 del 2 de diciembre de 1997, como una
entidad técnica, autbnoma, con personeria juridica, de derecho publico,
patrimonio y fondos propios, con jurisdiccion nacional y sede en la ciudad de
Quito. La misma que maneja una estructura por procesos, bajo un esquema
funcional y orientado en valores como el respeto, equidad, trabajo en

equipo, la vocacion al servicio entre otros.

El servicio de atencion a los contribuyentes es uno de los temas mas
relevantes para las administraciones tributarias. El avance de la tecnologia,
los convenios de cooperacion interinstitucional, son algunas de las
herramientas que contribuyen a incrementar la calidad de los servicios

prestados por el SRI.

La asistencia y atencion al ciudadano y en particular al contribuyente, se
ha constituido en un elemento fundamental para facilitar el cumplimiento de
las obligaciones tributarias como factor clave en logro de la mision de las
administraciones tributarias, la cual podria resumirse en la consecucion de
los ingresos tributarios necesarios para la realizacion y ejecucion de las

politicas de gasto e inversién del estado*®?.

Es necesario determinar si la asistencia al contribuyente cumple con sus
objetivos fundamentales, a saber: simplificacion de los procedimientos y
formas de cumplimiento de las obligaciones formales por parte del
contribuyente; asistencia y orientacion en los temas tributarios de mayor
frecuencia de consulta; en la emision y divulgaciéon de informacién relevante
para el cumplimiento (formularios, brochures informativos, cartillas,
orientaciones a través del sitio web, puntos de atencion especializada, call

centers, entre otros) y si esta establecido y en funcionamiento un sistema de

182 pyala, Raquel. Proyecto Autoevaluacion de la Etica. Servicio de Rentas Internas. Enero 2011.
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guejas y reclamos que permita obtener retroalimentacion sobre la asistencia
prestada y sobre otras fallas en el funcionamiento de areas claves en la

administracion.

En este sentido, es importante realizar un relevamiento de la informacién
gue lleve a determinar, las funciones que cumple el departamento de
servicios tributarios, las actividades realizadas, si se ha medido la calidad
del servicio prestado, la respuesta a las solicitudes, quejas o reclamos, los
tiempos en que esas respuestas se dan y si se toman medidas correctivas
gue lleven a evitar la comision de fallas detectadas en la atencion y en otras

areas de la administracion.

El planteamiento fundamental es si la estructura del departamento actual
responde a un enfoque al cliente que permita cumplir con los objetivos
fundamentales antes enunciados, contribuyendo al mejoramiento en la
atencion al contribuyente que facilite y promueva el cumplimiento voluntario
y asi mismo permita el ajuste y correccion de aspectos claves en las areas
de apoyo y del negocio de la organizacién. El punto de partida para la
validacién de este enfoque al cliente, serian las experiencias de paises de la
region que para el tema analizado resulten relevantes, por ejemplo: Chile,

México entre otros.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢(El Servicio de Rentas Internas ha implementado un mecanismo de

Asistencia al Contribuyente?
¢ El sistema de atencion de derechos de contribuyentes es adecuado?

¢, Qué se logra con el cumplimiento voluntario?

Autor: Ana Maria Galindo E. 177
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JUSTIFICACION

La sociedad y los contribuyentes actualmente son mas exigentes y la
busqueda de las Administraciones Tributarias por ser mas eficientes y
transparentes los obliga a buscar alternativas de solucion y adaptacion al

cambio.

Un factor fundamental para cumplir con este objetivo es una adecuada
asistencia al contribuyente o cliente fiscal que permita entenderlo y valorar
su actuar, buscando lograr un cumplimiento voluntario que entre otras
soluciones ayudaria a reducir costos por verificaciones masivas o

persuasiva.

2. OBJETIVOS

Objetivo General:

Analizar el sistema actual de atenciébn a contribuyentes y sugerir

alternativas que redunden en su mejora.

Objetivos Especificos:

Analizar si la estructura actual cumple con los requisitos minimos

para cumplir la atencién al contribuyente.

e Analizar el sistema para manejar el tema de derechos de los

contribuyentes.

e Analizar si los mecanismos de promocion o asistencia son los

adecuados o deben de ser cambiados.

Autor: Ana Maria Galindo E. 178



Universidad de Cuenca e =

— —_—

3. HIPOTESIS

La estructura del servicio al cliente de la Administracion Tributaria puede
apoyarse de mayor manera en el uso del internet lo cual reduciria el tiempo
de espera de los contribuyentes, a la vez con una adecuada estructura
departamental en la cual incluya puntos de atencion, que permita que las
actividades fluyan de manera agil y eficiente, mejoraria la percepcion de la

calidad del servicio ofrecido.
4. MARCO TEORICO

La perspectiva fundamental del usuario de un servicio cuando éste
presenta problemas o inconvenientes, es que el oferente del mismo sepa
dar las respectivas soluciones, de forma rapida, eficiente y eficaz, para
logarlo aplicando diferentes aspectos como es la actitud de los empleados,

la facilidad para acceder y los resultados 6ptimos que se promuevan.

Es por ello que basandose en el objetivo de hacer las cosas bien y a
tiempo que puede considerar teorias como el “Justo a Tiempo”, se
promueve el estado de Bienestar para los Usuarios de los Servicios

Publicos.

El siguiente estudio hara referencia en un primer plano a generalidades
sobre el tema planteado, luego se realizara un analisis comparativo y por

ultimo se presentaran conclusiones y recomendaciones.

El SRI*®3 con el fin de dar cumplimiento a sus valores institucionales,
fundamentalmente a la vocacion de servicio, ha disefiado una estructura de
atencion al contribuyente entre la que se encuentra basicamente la creacion
y adaptacién de oficinas adecuadas, mejora en la pagina web por medio de

la cual los usuarios agilitan sus actividades, oficinas moviles, etc. pero, por

183 £ Servicio de Rentas internas.
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la rapidez con la que cambian los gustos y preferencias del cliente externo y
el avance de la tecnologia se ha visto la necesidad de revisar si lo que

actualmente se realiza es lo apropiado o se debe analizar dicho mecanismo.
Generalidades

El Art. 96 del Cdadigo Tributario indica cuales son los deberes del
contribuyente, entre el que esta el inscribirse en los registros pertinentes al
momento de iniciar sus actividades, para lo cual cuenta con 30 dias, segun
lo establece la ley del Ruc.

Ante ello es pertinente analizar el antbnimo de este punto, es decir
los derechos que los contribuyentes tienen y como las Administraciones

Tributarias prestan su servicio.

¢Qué es la asistencia al contribuyente? La ayuda que pueda
otorgarle la Administracion Tributaria al sujeto pasivo, con el fin de facilitar el

cumplimiento de sus obligaciones.

La asistencia al contribuyente constituye un punto importantisimo en
el proceso de toda Administracion Tributaria, es por ello que en los ultimos
tiempos se han realizado estudios que validan esta afirmacion, asi por
ejemplo el CIAT (Centro Interamericano de Administraciones Tributarias)*®*
toca el tema de los derechos que le asisten al contribuyente y los
procedimientos que tienen para ingresar sus reclamos o rechazos ante
injusticias, negligencia o sencillamente descontento con el actuar de las
Administraciones Tributarias, puesto que su fin Ultimo debe ser el prestar un
servicio al usuario eficaz y eficiente, buscando lograr un cumplimiento

voluntario y evitar la evasion y elusion fiscal que tanto les cuesta.

184 39 Asamblea General. El rol de la Administracion Tributaria en la Sociedad.
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Se concluye en la 39° Asamblea General del CIAT que puede existir
dos tipos de asistencia, directa e indirecta 0, en otros términos
personalizados y no personalizados. La primera, hace referencia a la
asistencia al contribuyente ante sus dudas por medio de capacitaciones, call
centers, asistencia en sus declaraciones o0 contestaciones a consultas
escritas. En tanto que la segunda, se refiere a publicaciones que puede
realizar una Administracion Tributaria sobre cambios en la normativa
tributaria, o cambios en los servicios que éstas ofrecen. No descartan
ademas la opcién de remitir al contribuyente cualquier informacion por
medio de correos electrénicos o entregar noticias o comunicados a la

direccién de correo postal.

Para promocionar el cumplimiento tributario se ha llevado a cabo una
campafia de Educacion Tributaria, la misma que pretende capacitar al
contribuyente en aspectos basicos y generales que debe conocer como
ciudadano aportante de un pais. Con relacién a este tema el SRI en el
Ecuador lleva cabo un programa denominado Pasaporte Tributario'®, en el
Per( la SUNAT®®®  publica cambios en su normativa o de procesos en la
pagina web, o se remite emails. Con todos estos aspectos se impulsa y
promueve la transparencia uno de los principales aspectos que estan a

cargo del gerente publico.
Andlisis Comparativo

La DIAN'® tiene como una de sus prioridades la asistencia al
contribuyente, el mismo que consta dentro del proyecto denominado

MUISCA, que garantiza la calidad de su gestion*®®

'8 programa que consiste en dar a conocer al contribuyente 12 temas, con una duracién de 24 horas. Al concluir
el mismo se entrega al participante un certificado.
18 Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria, entidad encargada de la administracion tributaria en
el Perd.
187 " Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales. Colombia.

® Diaz Saavedra, Néstor. Potenciacion de los servicios al contribuyente. Pag. 6.
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Se centran en la atencion directa y personalizada, de tal forma que el
usuario cuente con simplicidad de procesos y promoviendo el uso del

internet por medio de su pagina www.dian.gov.com, en la cual entre otras

cosas puede encontrar rendicibn de cuentas que proporciona
constantemente la DIAN, informacién general, preinscripcién de RUT®
(Registro Unico Tributario), ademas de ofrecer enlaces con otras entidades
publicas y la opcion de consulta con el area juridica. Prestan también el
servicio telefénico y personal en las diferentes oficinas con la que cuenta y
los convenios interinstitucionales para prestar servicios en estas entidades

con el fin de acortar el tiempo del contribuyente.

El cumplimiento tributario es lograr que el contribuyente vea al
cumplir las obligaciones tributarias como al correcto, justo y conveniente,
segun lo sefiala el Dr. Claudino Pita en la 42% asamblea general del CIAT,
que se realizé6 en Guatemala en el afio 2008, con el auspicio del SAT'®

(Superintendencia de Administracion Tributaria de Guatemala).

La transparencia, simplicidad, cumplimiento tributario, son puntos
analizados tanto por nuestra Administracion Tributaria (SRI), como por otras
entre las enunciadas en este detalle, con el objetivo de demostrar la

existencia de justicia en el sistema tributario.

Otra teorfa importante que cabe resaltar es la aplicada por la SAT**
(Superintendencia de Administracion Tributaria de México), quienes para
evitar que el contribuyente tenga que esperar o hacer cola para ser
atendido, pueden obtener una cita previa via telefénica y a la hora sefialada

puede acerca al centro de atencion mas cercana.

% | o que en el Ecuador es el RUC, Registro Unico de Contribuyentes, medio por el cual se identifica a una
persona natural o juridica que realiza actividades econémicas. Dicho registro constituye un cédigo de 13 digitos,
para las personas naturales es formado por su nimero de cédula mas 001 y para las personas juridicas es una
secuencia generada por el sistema al momento de su inscripcién que igual termina en 001; la diferencia radica en
que si son publicas el tercer digito es 6 y si son privadas sera el nimero 9 el tercer digito.

Estrategias para la promocion del cumplimiento voluntario. 42* Asamblea General del CIAT. 2008.
9 http:/iwww. sat.gob.mx
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Conclusiones y Recomendaciones
Al final del presente estudio se pretende:

Procurar el uso adecuado de los canales o medios utilizados por la
Administracion para la asistencia al contribuyente.

En funcion de los logros de otras Administraciones Tributarios, sugerir su

aplicacion.
5. METODOLOGIA

Se realizara una descripcién y analisis de la realidad en cuanto a la
asistencia al contribuyente en el Servicio de Rentas Internas y de otras
Administraciones, de tal forma que se pueda identificar las mejores
practicas en este tema, proponiendo un estudio Util que permita contribuir

con el logro de la eficiencia y eficacia.

Para ello se realizara una revisiéon documental, se utilizara la informacion
gue se encuentra tanto en documentos como en la/s pagina web,
investigaciones previas y métodos especiales, procediendo por ultimo a la

elaboracion del informe.

Lo que se busca alcanzar con esta informacion es el cumplimiento de los

objetivos planteados.

6. ESQUEMA TENTATIVO
Introduccion
CAPITULO I. GENERALIDADES
1.1 Conceptos Basicos

15.1.1 Asistencia al Contribuyente
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15.1.2 Cumplimiento Voluntario

15.1.3 Cultura Tributaria

15.1.4 Estructura Organizacional
15.1.4.12Comunicacion con el Contribuyente
15.1.4.2Calidad en el servicio
15.1.4.3Transparencia Administrativa

1.2 Teorias

1.2.1 Las tres patas de un banco

1.2.2 Los 5 ceros

1.2.3 las 7 eses del servicio

CAPITULO II. ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE EN EL SERVICIO DE
RENTAS INTERNAS

2.1 Deberes y Derechos de los Contribuyentes
2.2 Mecanismos de asistencia

2.2.1 Asistencia personal

2.2.2 Asistencia no personal
2.3 Sistema aplicado

CAPITULO IIl. ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE EN DIFERENTES
ADMINISTRACIONES.

3.1 México

3.2 Colombia
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3.3 Uruguay
3.4 Brasil
3.5 Chile

3.6 Peru

CAPITULO IV. PROPUESTA DE MEJORA AL SISTEMA DE ASISTENCIA
AL SERVICIO AL CONTRIBUYENTE EN EL SRI.

4.1 Propuesta
CAPITULO V. CONCLUSIONES
5.1 Conclusiones

5.2 Recomendaciones

7. CRONOGRAMA

MESES

TEMA ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO
(1-31) (1-28) (1-31) | (1-30) | (1-30)

Recopilacién de
datos
Procesamiento de
datos

Capitulo 'y Il
Capitulo lll y IV
Capitulo V
Revision,
empastado y
entrega
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