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RESUMEN

La Administracion Tributaria mediante resolucionPAGIDGERCGC10-00618 para
sociedades y naturales obligados a llevar contiziliy la NAC-DGERCGC12-
00032 para naturales no obligados a llevar condaloi] enfrenta un nuevo reto que
es recepcion de las diferentes declaraciones dedgibuyentes Unicamente por
internet, esto han presentado diversos obstacudma [os contribuyentes con
respecto al cumplimiento de sus obligaciones asiocalesconocimiento de la
normativa tributaria, formularios complejos y la cpo familiarizacion con la
plataforma de declaraciones por internet. En balsesafialado, se ha considerado
elaborar la linea de base para la optimizaciénpdeteso de declaraciones por
internet que permita realizar un diagnodstico sitwza del proceso, los
requerimientos tanto del contribuyente como de thniistracion y qué tipo de
contribuyente tiene el mayor porcentaje de evasibataria, determinando de ésta
manera las principales variables que se deben anegntre las que incluye el
promedio de tiempo de espera de atencion, pronaalieatisfaccion de servicio,
tiempo de atencidn en el proceso de informacion gl @roceso de declaraciones por
internet, disminucion del porcentaje de contribiugemo declarantes, asi como de
los contribuyentes con obligaciones pendientes,noma@e el porcentaje de claves
generadas en ventanilla o Contact Center, disndnudel porcentaje de quejas
ingresadas por buzon y en linea tanto a nivel naticomo regional y eliminacion

de las declaraciones en cero.

PALABRAS CLAVES: DECLARACION EN LINEA, OBLIGACION
TRIBUTARIA, BRECHA DE PRESENTACION, LINEA DE BASE, CT
FLOWDOWN.
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ABSTRACT

The Tax Administration by order NAC-DGERCGC10-006i@& societies and
natural obliged to keep accounting and NAC-DGERC®&(0Q032 for natural not
required to take accounting, faces a new challémgiels receiving different taxpayer
returns online only , this presented several obetato taxpayers regarding the
performance of its obligations and ignorance of taw, complex forms and
unfamiliarity with the internet platform statemenBased on the above, it was
considered develop baseline for process optimizagtatements online that allows
for a situational analysis of the process, the irequents of both the taxpayer and the
administration and what type of taxpayer has thghdst percentage tax evasion,
determining in this way the main variables thatch@aprovement among which
includes the average waiting time for care, avessgeice satisfaction, service time
in the reporting process and the process returliseodecreased percentage of non-
reporting taxpayers and taxpayers with outstandibfjgations to cut back the
percentage of generated keys desk or contact celgerease the percentage of
complaints lodged by mail and online at both natl@nd regional level and disposal

declarations zero.

KEYWORDS: STATEMENT ONLINE TAX LIABILITY, BREACH OF
PRESENTATION, BASELINE, CT FLOWDOWN.



CAPITULO |

1. GENERALIDADES DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

1.1 Antecedente del Servicio de Rentas Internas

El Servicio de Rentas Internas (SRI) es uri@aah técnica y autbnoma que tiene
la responsabilidad de recaudar los tributos inteesiablecidos por Ley mediante la
aplicacion de la normativa vigente. Su finalidagl la de consolidar la cultura
tributaria en el pais a efectos de incrementares@dmente el cumplimiento
voluntario de las obligaciones tributarias por @ai los contribuyentes.

El 02 de diciembre de 1997 fue creado el $mrvile Rentas Internas, en un
entorno econémico complejo; era necesario transfoten administracion tributaria
en Ecuador, enfocandose inicialmente en combatinosi evidentes de evasion,
mejorar la recaudacion, sostener el presupuestergedel Estado y, al mismo

tiempo, darle flexibilidad y eficiencia a la adnsitnacion.

1.1.1 Misién

Contribuir a la construccion de ciudadaniadismediante la concientizacion, la
promocién, la persuasion y la exigencia del cumigimo de las obligaciones
tributarias, en el marco de principios y valores,c@mo de la Constitucién y la Ley;
de manera que se asegure una efectiva recaudaegiimatla al fomento de la

cohesion social.

1.1.2 Visién

Ser una institucion que goza de confianzacpnmecimiento social por hacerle
bien al pais.

Hacer bien al pais por nuestra transparenwaernidad, cercania y respeto a los
derechos de los ciudadanos y contribuyentes.

Hacer bien al pais porque contamos con fuacio® competentes, honestos,
comprometidos y motivados.

Hacer bien al pais por cumplir a cabalidadyéation tributaria, disminuyendo

significativamente la evasion, elusion y fraudedis



1.1.3 Objetivos Institucionales

* Incrementar la eficiencia y efectividad en los proesos de asistencia y
control, enfocadas al cumplimiento tributario, suséntados en un modelo de

gestion de riesgos

Es fundamental contar con un sistema integtajo un enfoque de gestion de
riesgos tributarios, que permita desarrollar de eramneficiente y efectiva las
operaciones de la administracion tributaria.

El Sistema integrado de gestidbn de riesgosnitieh identificar y orientar
acciones especificas a los contribuyentes y sextgue generan mayor riesgo,

asegurando el cumplimiento de las obligacionestaiias.

* Incrementar la aplicacion de los principios constiicionales en materia

tributaria

Implica un compromiso de aunar esfuerzos pa aplicacion coherente de la
normativa tributaria en funcion de los principioseqestan consagrados en la
Constitucion de la Republica que son el de igualdeaporcionalidad y generalidad.

Este objetivo implica un proceso reflexivola@plicacién de lo que esté definido
en la norma de tal forma que se cristalice el antlelun sistema tributario mas justo

y solidario.

* Incrementar la conciencia de la ciudadania acercaadsus deberes y derechos

fiscales

Uno de nuestros objetivos es fortalecer ladailania fiscal que permita
concientizar sobre la importancia social y econandiie los tributos. Adicionalmente
se tiene como finalidad desarrollar una culturawmaplir a tiempo, en forma, de las
consecuencias y riesgo en que se incurren con egli@ cumplen con las

obligaciones tributarias, creando conciencia désslaifios, jovenes, adultos.



« Incrementar la eficiencia operacional

Este enunciado va encaminado a que el SRigpgentar con un modelo de
gestion basado en principios de calidad y excedemgeracional.

El modelo de Gestion Institucional permitilamficar, implementar y controlar
las acciones estratégicas, tacticas y operativasyweer la tecnologia apropiada para
Su ejecucion, este esquema o marco de referencs lpaadministracion de la
institucion se utilizara para desarrollar politicasciones para alcanzar los objetivos

planteados a nivel institucional como a nivel naalo

* |ncrementar el desarrollo del talento humano

Instrumentar los subsistemas y procesos dédgedel talento humano que
permitan el desarrollo profesional y ético, y retén; incrementando los niveles de
productividad de los servidores.

Para apoyar con calidad y eficiencia los posedel talento humano se necesita
garantizar la eficiencia del ciclo de capital humaers necesario contar con un
proceso completo e integrado de reclutamiento deopas con el perfil requerido
por la institucion, plan de carrera, programas dpacitacion y desarrollo del
personal que impulse el profesionalismo, integridétita y compromiso de los

servidores con la institucion.

* Incrementar el uso eficiente del presupuesto

El SRI pretende alcanzar un alto nivel deieficia en el uso de los recursos que
le son asignados, que permita una planificacioentaida al cumplimiento de los
objetivos y con conciencia de responsabilidad $coia el pais.

Es importante para el SRI que el presupuestaislizado en aquellas actividades
gue agregan valor y que generan posibilidades aploutodas las demas metas que
se han propuesto, de tal manera que el contribeymrtiba que su contribucion es

justa y apropiadamente utilizada a su servicio.
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Figura 1. Obijetivos institucionales (Plan estratégio SRI, 2012)
1.1.4 Estructura Organizacional

La estructura organica del Servicio de Relmtsgnas comprende:

a) Administracion Nacional- Su funcion basica es la de establecer los
lineamientos estratégicos, normas, politicas, mlotentos y estandares que deben
aplicarse en el ambito nacional, asegurando la uadiec operacion de la
administracion desconcentrada.

b) Administracion Regional.- Su funcion basica es la de aplicar los procesos y
procedimientos bajo un esquema operativo descaackenuniforme en el ambito
regional y retroalimentar los sistemas implantadas,fin de promover su
mejoramiento y alcanzar los objetivos y metas timsibnales, en un marco de
eficiencia y productividad.

La organizacion regional del Servicio de Rent#ternas esté integrada por las

siguientes direcciones:
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1. Direccion Regional del Norte, con sede en la ciudaduito, tiene bajo su

jurisdiccion las provincias de: Pichincha, Cardmpabura, Sucumbios, Orellana,
Esmeraldas, Napo y Santo Domingo de los Tsachilas;

2. Direccién Regional Centrg ton sede en la ciudad de Ambato, tiene bajo su
jurisdicciodn las provincias de: Tungurahua, CotoyaRastaza;

3. Direccidon Regional Centro Iton sede en la ciudad de Riobamba, tiene bajo
su jurisdiccién las provincias de Chimborazo y Batj

4. Direccion Regional del Austro, con sede en la diudiea Cuenca, tiene bajo su
jurisdiccion las provincias de: Azuay, Cafar y MmdGantiago;

5. Direccion Regional del Surcon sede en la ciudad de Loja, tiene bajo su
jurisdiccioén las provincias de: Loja y Zamora Chiipe;

6. Direccién Regional de Manabi, con sede en la ciutladPortoviejo, tiene
bajo su jurisdiccion la provincia de Manabi;

7. Direccion Regional del Litoral Sur, con sede enilalad de Guayaquil, tiene
bajo su jurisdiccion las provincias de: Guayas, Ross, Galapagos y Santa Elena;

8. Direccidn Regional de El Or@on sede en la ciudad de Machala, tiene bajo
su jurisdiccion la provincia de El Oro.

La sede provincial, esta integrada por:

» Direccion Provincial

» Secretaria Provincial

» Departamento de Servicios Tributarios

» Departamento de Gestion Tributaria

» Departamento de Auditoria Tributaria

» Departamento Administrativo Financiero

1.2 Giro del Negocio
Los impuestos que administra el Servicio det&elInternas actualmente son:
* Impuesto a la renta
* Impuesto al valor agregado
* Impuesto a los consumos especiales
* Impuesto a la salida de divisas

* Impuesto a las tierras rurales



* Impuesto a los activos financieros en el exterior

* Impuesto a los ingresos extraordinarios

* Impuesto a la propiedad de vehiculos motorizados
* Impuesto ambiental a la contaminacién vehicular

» Impuesto redimible a las botellas plasticas nornetioles

1.2.1 Tiposy clases de contribuyentes
Los contribuyentes se clasifican segun cigsarametros que facilitan su control
posterior. La clasificacion que existe actualmesten funcion del tipo y de la clase

de contribuyente.

Personas
luridicas o Especiales Otros
Sociedades

Persanzs
Maturslas

Figura 2. Tipos y clases de contribuyentes

Todos los contribuyentes inscritos en el RUCedetumplir con sus obligaciones
tributarias, entre ellas la declaracion y pagoadeitnpuestos a la Renta y al Valor
Agregado. La legislacion ecuatoriana permite gokErsonas naturales que cumplan
ciertas condiciones, acogerse a un Régimen Simgulifi que les permite cumplir

con sus obligaciones de una manera mas simple.

1.2.1.1 TIPOS DE CONTRIBUYENTES

1.2.1.1.1 Personas Naturales

Son todas las personas, nacionales o extaanjejue realizan actividades
econdmicas licitas.

Las personas naturales que realizan algunadact econdmica estan obligadas a
inscribirse en el RUC; emitir y entregar comproleande venta autorizados por el
SRI por todas sus transacciones y presentar deidaes de impuestos de acuerdo a

su actividad econémica.
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Las personas naturales se clasifican en aaga llevar contabilidad y no

obligadas a llevar contabilidad. Se encuentrangalihs a llevar contabilidad todas
las personas nacionales y extranjeras que readizividades econdémicas y que
cumplen con las siguientes condiciones: tener sugrenayores a $100.000, o que
inician con un capital propio mayor a $60.000, @ sostos y gastos han sido
mayores a $80.000.

En estos casos, estan obligadas a llevaalsitidad, bajo la responsabilidad y
con la firma de un contador publico legalmente @zado e inscrito en el Registro
Unico de Contribuyentes (RUC), por el sistema detigm doble, en idioma
castellano y en délares de los Estados Unidos.

Las personas que no cumplan con lo anterisi,camo los profesionales,
comisionistas, artesanos, y demas trabajadores@utis (sin titulo profesional y no
empresarios), no estan obligados a llevar contiai/isin embargo deberan llevar un

registro de sus ingresos y egresos.

1.2.1.1.2 Personas Juridicas

Son las sociedades; este grupo comprende as tad instituciones del sector
publico, a las personas juridicas bajo controladeSuperintendencias de Compaiiias
y de Bancos, las organizaciones sin fines de luosofideicomisos mercantiles, las

sociedades de hecho y cualquier patrimonio indepeteddel de sus miembros.

1.2.1.2Clases de contribuyentes

1.2.1.2.1 Especiales

Los Contribuyentes Especiales son aquellosnidet de acuerdo a ciertos
parametros establecidos por la Administracion Tedba y que tienen otras
obligaciones tributarias adicionales. Pueden sampansona natural o una sociedad.

! Centro de Estudios Fiscaléegistro Unico de ContribuyenteRecuperado de
http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php3i8834&chapterid=14422




1.2.1.2.2 Otros

Los contribuyentes denominados Otros, commertddos los sujetos pasivos,
sean personas haturales o sociedades, que no kan csiificados como
contribuyentes especiales o no se han inscrito cmmwibuyentes RISE.

1.2.1.2.3 RISE
El RISE es un nuevo régimen de incorporacidinntaria, reemplaza el pago del
IVA y del Impuesto a la Renta a través de cuotassuaes y tiene por objeto

mejorar la cultura tributaria en el pais

1.2.1.3 Poblacién de contribuyentes
La poblacion de contribuyentes activos a Inmaeional es de 1.830.976, dentro
de los cuales el 92% corresponde a contribuyengéesopas naturales y el 8%

sociedades (juridicos), como se muestra a coniiilian la tabla 1.

Tabla 1

Contribuyentes activos

PERSONAS NATURALES 1.686.890,0C 92%
SOCIEDADES 144.086,00 8%
TOTAL CONTRIBUYENTES 1.830.976,00 100%
ACTIVOS

Nota: Dentro del valor de personas naturales se encuetdsapersonas

naturales obligadas y no obligadas a llevar colaizioi.



B PERSONAS NATURALES B SOCIEDADES

Figura 3. Cantidad de contribuyentes activos

La base de contribuyentes activos que correlpa personas naturales no
obligadas a llevar contabilidad es de 97%, queesponde al 1.634.727, como se
muestra en la tabla 2.

Dentro del total de contribuyentes activos goe personas naturales obligadas a
llevar contabilidad, el 3% son actualmente declasresto quiere decir, que son los
contribuyentes que presentan sus declaracionesestde los medios establecidos.

Tabla 2

Contribuyentes activos personas naturales obligadog no obligados a llevar

contabilidad

TIPO DE CONTRIBUYENTES CANTIDAD PORCENTAJE

PERSONAS NATURALES NO
1.634.727,00 97%
OBLIGADOS A LLEVAR CONTABILIDAD
PERSONAS NATURALES OBLIGADOS A
LLEVAR CONTABILIDAD
TOTAL CONTRIBUYENTES ACTIVOS 1.686.890,00 100%

52.163,00 3%
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B PERSONAS NATURALES NO OBLIGADOS A LLEVAR
CONTABILIDAD

B PERSONAS NATURALES OBLIGADOS A LLEVAR
CONTABILIDAD

Figura 4. Contribuyentes activos personas naturateobligados y no obligados a
llevar contabilidad

1.3 Justificacién e Importancia

La tecnologia ha evolucionado constantemeni@ndo herramientas que facilitan
las actividades diarias de los ciudadanos, es g motivo que el Servicio de
Rentas Internas mediante resolucion NAC-DGERCG@IgE8 para sociedades y
naturales obligados a llevar contabilidad y la NBGERCGC12-00032 para
naturales no obligados a llevar contabilidad haspmuea disposicion de los
contribuyentes el sistema de Declaraciones porretecon el fin de incrementar la
cultura tributaria, disminuir la brecha de preseidtay reducir el tiempo que invierte
el contribuyente en realizar sus declaracionesgdsieino de los principales objetivos
de la Administracion Tributaria el incrementar ficiencia y efectividad en los

procesos de asistencia y control, asi como laegitta operacional.

Los beneficios del sistema de declaracion téleica son: la ayuda al
contribuyente en la preparacion de sus declarasigngagos, reducir costos tanto
para el contribuyente como para la Administraciabutaria, disminuir el tiempo de
preparacion de declaraciones por parte del coyeilte, asi como se reduce el costo
de procesamiento por la eliminacion de la digitaaé los formularios, asi como la
correccion de los mismos, mejorando la calidachétinacion recibida por parte del

contribuyente por medio de sus declaraciones.
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El Servicio de Rentas Internas actualmentigerta un nuevo reto que es

recepcion de las diferentes declaraciones de logriboyentes Unicamente por
internet, al ser un mecanismos relativamente nudes, contribuyentes han
presentado diferentes obstaculos para cumplir cos @bligaciones por el
desconocimiento de normativa tributaria, formularicomplejos y la poca
familiarizacion con la plataforma de declaraciopesinternet, lo que genera que las
declaraciones tengan errores, que son corregidsterpmmente con declaraciones
sustitutivas, falta de presentaciéon de los mismesiasos en el envio de las
declaraciones por parte del contribuyente, aflentasiva de contribuyentes a las
ventanillas de las diferentes agencias para obtelages de internet ya que no

pueden ser asignadas de manera electronica.

Es por eso que el presente proyecto esta ahdoen la identificacion de la linea
de base del proceso de Declaraciones por Inteowet, el fin de determinar
claramente los puntos en los que debemos enfocapaos lograr que los
contribuyentes puedan cumplir de manera voluntammsus obligaciones tributarias,
con lo cual se conseguira disminuir las brechgsregentacion, la evasion fiscal y se

incrementara la cultura tributaria en el Pais.

1.4 Planteamiento del problema

El Servicio de Rentas Internas todos los aéakza analisis constantes de la base
de datos con el fin de identificar si existe evadidbutaria o incrementos en las
brechas fiscales. Se ha identificado que en edtmso8 afios las brechas han ido
disminuyendo pero no en los porcentajes deseadts,se debe a que muchos
contribuyentes no cumplen con sus obligacionesitaitas mas aun con la dltima
resolucion que saco el Servicio de Rentas Inteznas cual se obliga a que todos los

contribuyentes declaren por Internet.

En el grafico se expone el Diagrama Causat&fele los problemas que la
administracion Tributaria ha podido detectar cors loontribuyentes para el
cumplimiento de sus obligaciones y que por esteévmate incrementa la evasion
tributaria.
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Figura 5. Diagrama causa efecto

Como se puede observar en la figura 5, lodriboiyentes tienen diferentes
obstaculos para cumplir con sus obligaciones, c@rimer punto tienen un
desconocimiento de la normativa tributaria (leyesglamentos, resoluciones,
circulares), no tienen una cultura tributaria ges lpermita cumplir con sus
obligaciones de manera voluntaria, consideran gsiéddrmularios son muy grandes
y complejos para llenarlos de manera apropiada,ughos no cuentan con los
conocimientos suficientes de como utilizar la pglat@a de declaraciones por

Internet y mucho menos el manejo de claves y etwifrmularios por este medio.

1.5 Objetivo general
Elaborar la linea de base para la optimizadiénproceso de declaraciones por

internet recibidas por el Servicio de Rentas Irgern

1.6 Objetivos especificos

* Realizar un diagnostico situacional del procesddelaraciones Tributarias
por Internet.

» Determinar los requerimientos de los contribuyentasrespecto al proceso de
Declaraciones por Internet.

* Determinar los requerimientos de informacion que Aadministracion
Tributaria requiere para realizar sus controlebase a los datos obtenidos de
las Declaraciones.

« Determinar qué tipo de contribuyente concentraajonporcentaje de evasion
tributaria.
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CAPITULO I
2.1MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes del estado del arte

El sistema tributario es un instrumento ddtjgal econdmica que permite que las
politicas fiscales doten de ingresos permanenté&staldo para el cumplimiento de
sus funciones y para fomentar la produccion y leegecion de empleo; asi como la
inversion, el ahorro y la redistribucién de la gga®

Los impuestos son el principal ingreso de tgdbierno, y para garantizar que el
flujo de capital se mantenga, se crean leyes laesulictaminan quiénes y como se
deben de realizar los pagos de impuestos.

El art. 15 del Codigo Tributario dice: “L@bligacion tributaria es el vinculo
juridico personal, existente entre el Estado celasdades acreedoras de tributos y
los contribuyentes o responsables de aquellos,rard\del cual debe satisfacerse
una prestacion en dinero, especies o0 servicioxiaptes en dinero, al verificarse el

hecho generador previsto por la ley”.

Dentro de las obligaciones que se pueden geados contribuyentes estan:

* Declaraciones: IVA, Renta, ICE

* Anexos: Anexo Transaccional Simplificado (ATS), AneRetenciones por

otros Conceptos (REOC), Anexo Relacion de DependdRDEP), Anexo a los

Impuestos a los Consumos Especiales (ICE), Anerci®®de Venta al Publico

(PVP), entre otros.

Las obligaciones estan atadas al tipo de ibmynte y a las actividades que
realizan, y se dan a conocer a los contribuyentesomento de su inscripcion o

actualizaciéon en el RUC.

2 Centro de Estudios Fiscales. (slfroduccion a la teoria general de la
tributacion Recuperado de
http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php2iBi834&chapterid=14422
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Dentro del sistema tributario los contribugsntse clasifican segun ciertos
parametros que facilitan su control posterior. lasificacion que existe actualmente
segun el tipo de contribuyente es:

» Personas Naturales: Las personas juridicas o smg@eden general, comprenden
a
« Personas naturales obligadas a llevar contabilidad.
« Personas naturales no obligadas a llevar contadilid
» Personas Juridicas o Sociedades: Las personaggsrinl sociedades en general,
comprenden a:
» Todas las instituciones del sector publico,
» Las personas juridicas bajo control de las Supmritgncias de Compafias y
de Bancos,
e Las organizaciones sin fines de lucro,
» Los fideicomisos mercantiles, las sociedades dedgc

* Cualquier patrimonio independiente de sus miembros.

Actualmente, el grupo mas grande de contribiggeson las personas naturales no
obligadas a llevar contabilidad, las mismas queetiemayores inconvenientes al
momento de cumplir con sus obligaciones, los metivgenerales son: el
desconocimiento de los términos tributarios, cojigdd de formularios, limitados

conocimientos en el manejo del Internet, entresotro

El objetivo de la administracion tributaria lasconcrecion de metas medibles o
solo en base al incremento de los valores recasdadw el bienestar de la
colectividad plasmado en una mayor cobertura dacsaes publicos asi que desde el
afio 2009 al 2011 se ha enfocado en la gestion pmegos y desarrollo de
aplicaciones y en el 2012 a un modelo integradged#ion estructural de riesgo por
procesos. (Carrasco Vicufa, 2012)

El Servicio de Rentas Internas con el fin elducir la evasion fiscal mediante la
reduccion de sus brechas de cumplimiento (inséipciacturacion, presentacion,

pago y veracidad) ha dirigido su gestion haciasigsientes servicios:
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e Tu portal

» Servicios en linea

» Centro de atencion telefénica

» Devolucion automatica del impuesto a la renta
* Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano
» Desmaterializacion de notas de crédito

« Facturacioén electrénica Fase 1.

2.1.2 Marco teorico

2.1.2.1Generalidades de la administracion tributaria

Paulino Barragan Arque en su publicaciéon Aearde la administracién tributaria

en el Perd recalca lo siguiente:

El CLIENTE especifico de la Administracion HQuiaria, es el
CONTRIBUYENTE, que acude a sus oficinas, para cungoin su deber de pagar
impuestos, presentar recurso de reclamacion o palieitar la devolucion de
impuestos indebidamente pagados, por lo que exged atencion personal, eficaz,

y un servicio de calidad que satisfaga sus expeasat

La informacion es un elemento basico en eliger al contribuyente, es
primordial que la Administracién Tributaria le paypione en forma clara y sencilla,
sobre sus derechos y obligaciones, tal como lo lace las resoluciones de

determinacion, de sanciones y otras notificaciones.

El ciudadano que se acerca a la Administradidbutaria, lo hace para que le
brinden informacidn sobre los aspectos relacionadassus obligaciones tributarias;
por lo que toda accidon que conlleve a generarl®nvenientes, incomodidad,
desorientacién o malestar; redundara en un rechbpago de tributos, creandose

mayor informalidad en la actividad economica y nraguasion fiscal.
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Los factores en atencion al contribuyente son:

* Brevedad

* Amabilidad

» Se debe utilizar palabras sencillas y de uso comsiarjerga y evitando usar
términos demasiado técnicos, propios del lenguidyetario.

* Instrucciones especificas.

Desde la légica del sector privado, las engwesempre tratan de mejorar los
servicios de atencién al cliente como un elemelaeecpara competir. En este caso,
el pago de tributos compite con los otros gastbsal@ribuyente especialmente en
el orden de preferencias que tienen para ateng@dogo tanto, la atencion que se le
brinde se convierte en un elemento clave para @eospel cumplimiento voluntario

de sus obligaciones tributarias.

Las quejas y reclamos que presentan los boggntes no deben ser ignorados,
pues constituyen un indicador de la atencién qu&esdrinda; ademas, éstas no
desaparecen por si solas. Constituyen una opoddni detectar errores, para
mejorar la atencion. El contribuyente debe perajbi la institucion lo escucha y se

preocupa por atender sus requerimientos, a fiaclbtér sus tramites y gestiones.

Los contribuyentes tienen derecho a ser indolos, asistidos y escuchados, al
principio de la legalidad con sus obligacionesutidoias; a la seguridad juridica y a
la certeza con relacion a sus exacciones fiscalescurrir y argumentar, a la tutela

judicial efectiva; y a la confidencialidad de sgsuaciones...".

Facilitar el cumplimiento de las obligacioneutarias es facil. Para ello, se
requiere el cumplimiento de algunas estrategiassguebien conocidas y de otras

mas novedosas (Resolucién de la 332 Asamblea Geleti@IAT).

Por ejemplo: Simplificar las leyes y los folamnps, establecer oficinas en las que

el contribuyente en un solo lugar, pueda obtenesamicio cortés, conveniente y
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expedito; crear un ambiente placentero en las areas de semictontribuyente;

establecer unidades organizacionales especializadasgo de brindar asistencia a
los contribuyentes; proveer capacitacion espediapesisonal que labora en la
atencion al contribuyente; divulgar las normas elwisio; uso de la tecnologia para
incrementar la flexibilidad y conveniencia parz@htribuyente en la presentacion de
declaraciones y pago de impuestos. (Presentaciodediaraciones por medios

electronicos, teléfono e Internet).

2.1.2.2Generalidades de la tributacidon ecuatoriana

2.1.2.2.1 Impuestos

Son aquellos tributos exigidos por el Estadwietud de su potestad de imperio,
sin que exista una contraprestacion y que el danteinte se ve obligado a pagar por
encontrarse en el caso previsto por la disposiEgdal que configura la existencia
del tributo.

2.1.2.2.1.1Clasificacién de impuesto’

Los impuestos se clasifican en:

a) Impuestos Directos e Indirectos.

b) Impuestos Reales y Personales.

c) Impuestos Internos y Externos.

d) Impuestos Ordinarios y Extraordinarios.

e) Impuestos Proporcionales y Progresivos.

a) Impuestos Directos: Son aquellos en los que el contribuyente estaldeen la

ley recibe la carga del impuesto, siendo impoditalsladarlo a una tercera persona.
Son generalmente impuestos que pagan los contriteg/gor los ingresos que

reciben y en base a situaciones particulares dewaal de ellos.

3 Centro de Estudios Fiscales. (slfroduccion a la teoria general de la
tributacion Recuperado de
http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php2iBi834&chapterid=14422
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Ejemplo: el impuesto a la renta

b) Impuestos Indirectos: Impuestos indirectos son aquellos en los cuales el

contribuyente establecido en la ley puede trasladpago del impuesto a una tercera
persona. Aqui todos tienen el mismo tratamientdqoigra que sea su situacion
econdmica particular.

Ejemplo: el impuesto al valor agregado (IVA) tiene un tgeneral del 12% que
se tiene que pagar cuando se realiza el hecho ibippta compra del bien o

servicio.

Los 2 tipos de impuestos corresponden unoitapte rubro dentro de la
recaudacion del SRI, siendo los impuestos indisetds que mayor participacion
tienen con relacion a la recaudacion, la particgrade los impuestos directos en el
afio 2012, tuvo un incremento del 27,2% con respattd011, como se puede
observar en la figura 6.

COMPORTAMIENTO DE LOS IMPUESTOS
Enero — Diciembre 2011/2012

{Cifras en millones de USS ddlanes)

2002
W Directos ™ Indircctos

S e D

Indirectos 5.575.778 6:197.611 11.2%

Directos 3.985.2 5 o5 27.2%

Figura 6. Comportamiento de los impuestos 2011 — 2P
c) Impuestos Reales:Son aquellos que directamente gravan un objeteahd)

prescindiendo de la situacion de su titular.
Ejemplo: los impuestos al consumo de cigarrillos, cervetampuesto predial,

etc.

d) Impuestos PersonalesSon los que gravan a las personas sobre la basa de

capacidad contributiva o econdmica.

Ejemplo: el impuesto a la renta.
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e) Impuestos Internos: Son aquellos que operan dentro de una determinada

circunscripcion territorial y sirven especialmepta medir y controlar el comercio
de un pais y, en general, su actividad econémica.
Ejemplo: el IVA, el ICE, etc.

f) Impuestos Externos:Son los que se establecen a nivel de fronterandmais, y

sirven para controlar el comercio internacional. gemeral son aquellos que se
obtienen en todos los lugares en donde se verifiparaciones de comercio exterior.
Ejemplo: los impuestos a las importaciones y a las exportas, llamados

también aranceles.

g) Impuestos Ordinarios: Son aquellos que siempre y en forma normal corestan

los Presupuestos Generales del Estado, que pemdeinte se los recauda (afio tras
afo), y que sirven para financiar las necesidadda goblacion y tienen el caracter
de regulares.

Ejemplo: los impuestos a la renta, al valor agregado, &dosumos especiales,

etc.

h) Impuestos Extraordinarios: Son aquellos que se establecen por excepcion,

debido a motivos de orden publico y en casos deganeia nacional.

1) Impuestos Proporcionales:Son aquellos en los que la cuota representa seempr

la misma proporcion de la base impositiva.
Ejemplo: el 12% del impuesto al valor agregado, o el 25%ndeuesto que

pagan las sociedades.

J) Impuestos Progresivos:Son aquellos en los que la cuota del impuestaeotsp

de la base, aumenta al aumentar la base.

Ejemplo: el impuesto a la renta que se aplica a las pessoaturales viene
determinado por una tabla progresiva de acuerddraaho de renta que le
corresponda, con un minimo exento para rentasonésra 9.720 USD y un maximo
del 35% para rentas superiores a 99.080 USD en 2012
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2.1.2.2.1.2Impuesto al valor agregado (IVAY

El IVA grava al valor de la transferencia derdnio o a la importacién de bienes
muebles de naturaleza corporal, en todas sus ef@pa@mercializacion, asi como a
los derechos de autor, de propiedad industrialrga®s conexos; y al valor de los
servicios prestados. Existen basicamente dossgrdea este impuesto que son 12%
y tarifa 0%.

Este impuesto se declara de forma mensuakdienes que se transfieren o los
servicios que se presten estan gravados con th2#&; y de manera semestral
cuando exclusivamente se transfieran bienes o esstepr servicios gravados con
tarifa cero o no gravados, asi como aquellos gigs esijetos a la retencion total del
IVA causado, a menos que sea agente de retencitviAdécuya declaracion sera

mensual).

Las fechas de presentacion de la declaras®rencuentran determinadas en el
Reglamento de Aplicacion a la Ley de Régimen TahatInterno (RALRTI) art.
158, y dependen del noveno digito del RUC y seglactividad como se muestra en
la tabla 3:

* http://www.sri.gob.ec/web/10138/102
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Tabla 3

Fechas de presentacion del impuesto al valor agreda

Fecha maxima de Fecha maxima de
Noveno declaracion declaracion (si es
Digito . Primer Segundo
(si es mensual)
semestre Semestre
1 10 del mes siguiente 10 de julio 10 de engfo
2 12 del mes siguiente 12 de julio 12 de engfo
3 14 del mes siguiente 14 de julio 14 de engfo
4 16 del mes siguiente 16 de julio 16 de engfo
5 18 del mes siguiente 18 de julio 18 de engfo
6 20 del mes siguiente 20 de julio 20 de engyo
7 22 del mes siguiente 22 de julio 22 de engyo
8 24 del mes siguiente 24 de julio 24 de engo
9 26 del mes siguiente 26 de julio 26 de engyo
0 28 del mes siguiente 28 de julio 28 de engro

El IVA es uno de los rubros mas importantesodempuestos indirectos para la
Administracion Tributaria, éste afio a afio ha idorementando su nivel de

recaudacion, como podemos observar en la figura 7.

IMPUESTO AL VALOR AGREGADO

Enero — Diciembre2012

(Cifras en miles de USS dolares)

L —
Cumplimiento: 103% |
IVA de Operacioneslntern\as . .

12.4%
22.6% 3.454.608

3.073.190

R o ==y — 2.506.451
Cumplimiento: 99 %

=
i
L
Impuesto al Valor Agregado

10.9% 5.498.240

1.957.905 7 =
2174880 188% & 2010 2011 2012
[_Cumplimien'm: 94 %
IVA de Importaciones T
8.4%
2.043.631
— 1.884.715
2010 2011 2012 1.668.429 13.0% I I

2010 2011 2012

Figura 7. Comparativo de recaudacion del Impuestola/alor Agregado del 2010
—2012
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2.1.2.2.1.3 Impuesto la Rent&

El Impuesto a la Renta se aplica sobre agefiatas que obtengan las personas
naturales, las sucesiones indivisas y las sociedseln nacionales o extranjeras. El
ejercicio impositivo comprende del 1o. de ener@latle diciembre.

Para calcular el impuesto que debe pagar otriboyente, sobre la totalidad de
los ingresos gravados se restard las devoluciahes;uentos, costos, gastos y
deducciones, imputables a tales ingresos. A edaltado lo llamamos base

imponible.

La base imponible de los ingresos del tralemjorelacion de dependencia esta
constituida por el ingreso gravado menos el valerlas aportes personales al
Instituto Ecuatoriano de Seguridad social (IES$3epto cuando éstos sean pagados

por el empleador.

La declaracion del Impuesto a la Renta esgafilria para todas las personas
naturales, sucesiones indivisas y sociedades, @amdo la totalidad de sus rentas

estén constituidas por ingresos exentos, a exaepeio

1. Los contribuyentes domiciliados en el exterior, quetengan representante

en el pais y que exclusivamente tengan ingresetosug retencion en la fuente.

2. Las personas naturales cuyos ingresos dmiioante el ejercicio fiscal no

excedieren de la fraccion basica no gravada.

Los plazos para la presentacion de la dectarase muestran en el art. 72 del
Reglamento a la Ley de Régimen Tributario Interestos varian de acuerdo al
noveno digito de la cédula o RUC y de acuerdopal tie contribuyente, como se

muestra en la tabla 4:

> http://www.sri.gob.ec/web/10138/102



Tabla 4

Fechas de presentacion de Impuesto a la Renta

Somo. | NATURALES SOCEDADES
1 10 de marzo 10 de abril
2 12 de marzo 12 de abril
3 14 de marzo 14 de abril
4 16 de marzo 16 de abril
5 18 de marzo 18 de abril
6 20 de marzo 20 de abril
7 22 de marzo 22 de abril
8 24 de marzo 24 de abril
9 26 de marzo 26 de abril
0 28 de marzo 28 de abril
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Este impuesto es el rubro mas importante cieudacion para el SRI, el cual esta

conformado por 3 rubros, retenciones en la fuantcipos de renta y renta anual,

siendo el mayor volumen los valores recaudadoggienciones en la fuente, en el

altimo afo 2012, se tuvo un cumplimiento del 110%bre lo estimado,

incrementandose un 9% en el 2012 con respectaecémdado en el 211, como se

puede observar en la figura 8.

IMPUESTO A LA RENTA
Enero— Diciembre 2012

Cifras en miles de USS ddlares)

Cumplimiento:
Retenciones en la fuente - e
10.6%
RS 5 iy 2716687
L8T1.464 _ ﬁ
Cumplimiente: N0% TR e T
Impuesto ala Renta Global — S
2.0% Anticipos alarenta 245
8.1% 2.132.113 3.391.237 o e
T =
2,430,047 ﬁ? ii * 2u1.763
‘ TET.TER
2010 2011 2012
Cumplimiento:
i iy ok saldo Anual 1a4s,
SOI% Loy 5% merover
] i * _ _
z010 2011 1012

Figura 8. Comparativo de recaudacion del Impuesto & Renta del 2010 - 2012
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2.1.2.2.1.4lmpuesto a los Consumos Especiales

El Impuesto a los Consumos Especiales ICEpkeaga a los bienes y servicios de
procedencia nacional o importada, detallados emtiglulo 82 de la Ley de Régimen

Tributario Interno.
Los sujetos pasivos del ICE son:

1. Las personas naturales y sociedades fabricdetdsenes gravados con este
impuesto.

2. Quienes realicen importaciones de bienes gravpoloeste impuesto.

3. Quienes presten servicios gravados.

La base imponible de los productos sujetofC&l, de produccion nacional o
bienes importados, se determinara con base erabpie venta al publico sugerido
por el fabricante o importador, menos el IVA y €El o con base en los precios
referenciales que mediante Resolucidn estableacaraante el Director General del
Servicio de Rentas Internas. La base imponible nidiemediante el céalculo del
precio de venta al publico sugerido por los falniea o importadores de los bienes
gravados con ICE, no serd inferior al resultadindeementar al precio ex-fabrica o
ex-aduana, segun corresponda, un 25% de margenmmimresuntivo de
comercializacion; si se comercializan los produatosi margenes superiores al
minimo presuntivo sefialado, se debera aplicar efjenamayor para determinar la
base imponible del ICE. La liquidacién y pago deElaplicando el margen minimo
presuntivo, cuando de hecho se comercializan |epentivos productos con

margenes mayores, se considerara un acto de dafrandributaria.

Con el fin de ver la evoluciébn que ha teniddeeimpuesto, revisemos las
estadisticas de recaudacion desde el afio 201QL2) 20 el cual se puede observar
un incremento anual del 2010 al 2011 del 16.5% ly2041 al 2012 del 10,8%,

siendo el rubro mas alto, el ICE de operacionesnas.

® http://www.sri.gob.ec/web/guest/ice



Enero — Diciembre 2012
(Cifras en miles de US$ délares

| Cumplimiento: 89 %

ICE de Operaciones Internas
11.3%
16,2% 506.987
455.444 ﬁ
| Cumplimiento: 92% | 392.059 ﬁ
Impuesto a los Consumaos Especiales
0.0% 684.503
16.5% 617.871 3 s i ! . i HE
530241 ﬁ * 2010 2011 2012 |
, ?
| Cumplimiento: 103 % H
ICE de Importaciones e e
9.3%
162.427 177.516
138182 5% ﬁ
2010 2011 2012 ﬁ
2010 2011 2012

Figura 9. Comparativo de recaudacion del Impuesto bbs Consumos Especiales
del 2010 - 2012

2.1.2.2.2 Brechas Tributarias

Se conoce con el nombre de brecha tributariagvasion, a las diferencias
existentes entre las obligaciones tributarias queantribuyente tendria de acuerdo a
la Ley y lo que realmente esta sucediendo, es,dadiferencia entre la recaudacion

legal y la recaudacion efectiva.

Las brechas tributarias pueden ser de divensos.

« Brecha de inscripcion: Refleja la falta de identificacion y ubicacion tes
contribuyentes.
Ejemplo: si existen 100.000 contribuyentes que generara remtel pais, y solo
estan inscritos 75.000, la brecha de inscripciora sk2 25.000 contribuyentes.
Para recaudar los ingresos suficientes quaitzar cumplir con los objetivos de
la politica econdmica del Pais, es necesario cautarla inscripcion de todos los
agentes que generen renta dentro del territoriatedano, y que éstos cumplan con

sus deberes formales.

« Brecha de presentacion de declaracionefepresenta el incumplimiento en la
obligacion formal de presentar las declaracionesindieuestos a través de los

respectivos formularios que existen para el efecto.
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« Brecha de veracidad:Es la diferencia que existe entre la informaciéon®mica

declarada por los contribuyentes y su realidad @oica objetiva.

+ Brecha de pago:Refleja la diferencia resultante de las liquidae® producidas y
no canceladas, es decir entre o que deben padarque realmente terminan

pagando.

2.1.2.3 Procesos
Para determinar los procesos que intervienda eadena de produccion, se debe

utilizar: mapa de procesos, caracterizacion, desiom y diagramas de flujo.

2.1.2.3.1 Mapa de procesos

Un mapa de procesos es una representaciGoagdé flujo de trabajo a través de
la empresa. Se definieron tres tipos de processsgbbernantes o estratégicos,
procesos productivos o claves y los procesos dgoapodos detallados en un

inventario de procesos.

2.1.2.3.2 Caracterizacion del proceso

Se cuenta con distintas formas para la aaiiaation, por lo que es util describir
de manera ordenada y clara como se desarrollaajizénun proceso, esta vista

general se conoce como diagrama SIPOC vy se eldbdaasiguiente manera:

Precisar el tipo de proceso y objetivo.
Determinar el inputs (entradas) y proveedoresr{io®y externos).

Explicar el desarrollo del proceso paso a paso.

A WO DN P

Entregar el output (salidas) al cliente (internexgerno).
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2.1.2.3.3 Descripcion del proceso

Es un tipo de descripcion donde se defineactaristicas del proceso, entre las
relevantes encontramos: nombre y codificacion, iptapo, alcance, fecha de

levantamiento; asi como los elementos del diagiaR&C.

2.1.2.3.4 Diagrama de flujo

Es un diagrama que utiliza simbolos graficetmrelarizados para representar el
flujo y las fases de un proceso con lo que asegumentendimiento completo y
homogéneo del mismo. Ademas, identifica probleropsrtunidades de mejora del

proceso y pone manifiesto las relaciones proveedtiente (Moura / Quali, 2011)

Los simbolos estandares mas usados por la A&lBiuestran en la figura 10.

Caja de actividad: Contiene una frase o nombre
que identifica una actividad del proceso

Caja de decision: Contiene una pregunta
encerrada, (respuesta "Si" o "No"

Conector: Indica conexidén a otro punto del
proceso

Caja de documento impreso: ldentifica la
emision o uso de documento, informe o
registro

Caja de Stock / Almacenamiento

Caja de Proceso: Se refiere a otro proceso o
procedimiento estandarizado

Caja de espera: Identifica tiempo de espera
mientras otra actividad es concluida

Sentido de flujo: Direccion del flujo, del sentido
ascendente o descendente.

Figura 10. Simbologia ANSI para diagrama de flujo
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2.1.2.3.5 Diagrama arbol

Es un herramienta que muestra de manera sistamos vinculos racionales
entre la descripcion de objetivo primario y los medpara alcanzar el objetivo;
ademas se conoce cual es la realidad complejapnyacto. (Moura / Quali, 2011)

2.1.2.4Determinacién de caracteristicas criticas (Herramieta)

2.1.2.4.1 Definiciones de la herramienta

Es una herramienta que permite adentrarsasadtividades de las empresas a
través de una cascada que empieza por los reqastosicriticos del cliente CTSs,
pasa a los requerimientos criticos del producto €Tyllega a los requerimientos
criticos de los procesos CTXs que permiten obteseiproducto.

El “CT Flowdown” es un despliegue simplificade las caracteristicas criticas
para la satisfaccion del cliente, asociandolasranpetros clave de un determinado

producto y sus respectivos procesos.

CTY

» » (CTP)

Figura 11. Ejemplificacién de las caracteristicasrdicas.

El CT Flowdwn puede ser usado en la fase ‘tigéfpara identificar proyectos de
mejoramiento de Seis Sigma, comenzando con laidéfinde un determinado

producto/servicio como tema de mejoramiento.

2.1.2.4.1.1Caracteristicas CTS

Las caracteristicas CTS (“Critical To Satiitat’) son el (sub) conjunto de
requisitos o atributos vitales para que el clisgequedé completamente satisfecho

con un determinado producto o servicio, es imptetgue las caracteristicas CTS
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sean identificadas desde la Optica de los cliefmeslesde una vision interna de la

empresa).

Es conveniente expresarlas en la “lengua lgeite”, de modo que exprese una
necesidad (“que es” lo que el cliente quiere), ez de usar jerga técnica o
particularidades de la tecnologia o configuraciépeeifica del producto (“como”

atender lo que el cliente quiere).

Partiendo de requisitos basicos relativos reciinalidad, desempefio, calidad,
costo y plazo, las CTS pueden ser desplegadadiddes en nivel creciente de
detalle (normalmente hasta 3 0 4 niveles), llegaad requisitos especificos, todos
ellos necesarios para satisfacer al cliente.

El conjunto de tales requisitos puede seregmtaslo en la forma llamada la “Voz

del cliente”

2.1.2.4.1.2Caracteristicas CTY

Caracteristicas CTY /"Critical to Product”)rsel (sub) conjunto de elementos y
parametros del producto que afectan de manerdfisaiia las CTS aplicables al
mismo, asi como las CTS, las CTY pueden ser repied@s de manera jerarquica

por medio de un diagrama ( arbol CTY).

En los primeros niveles de despliegue dellathe CTY se refieren sélo a los
sistemas, subsistemas y componentes del produmtelantes para las CTS en

cuestion.

En los ultimos niveles de detallado, las Cbyhprenden requisitos funcionales o
parametros de ingenieria, los cuales pueden sfich@os en:
* CTQ (Critical To Quality): CTY que afecta signifioaamente a una o mas
CTS relativas a calidad.
e CTC ( Critical To Cost): CTY que afecta significatimente a una o mas CTS

en términos de costo.
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e CTD (Critical To Delivery): CTY que afecta signifitvamente a una 0 mas

CTS en términos de entrega.

2.1.2.4.1.3Caracteristicas CTX

Caracteristicas CTX (“Critical To Process”)atqsub) conjunto de elementos y
parametros del proceso que afectan de maneraisigivid las CTY aplicables al

mismo.

En los primeros niveles de despliegue dellalbe CTX se refieren sélo a la
estructura de procesos, subprocesos y operaci@egamtes para las CTY en

cuestion.

En los ultimos niveles de detallado, las CTofnprenden parametros o variables

de proceso criticas, las cuales son denominadaq'CfiBcal To Process”).

2.1.2.4.2 Pasos de aplicacién de la herramienta

1. Arbol CTS del producto/servicio

» Despliega y prioriza los atributos clave para iente

1 Arbol CTS

IC indice de impeartancia para =l cliente

nc
GNC

GNC: Grado de Mo, Conformidad

Priaridad= IC X GMC

—‘-I Produsta K I——| CTCs

crs 2Matiz

CTr

Seleccionad las

Figura 12. Atributos clave para el cliente
2. Matriz CTY

» Asocia las CTS prioritarias a las caracteristicgpdducto
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Arbol CTY
[opcicnal)
1. Arbal CTS
2. Matriz CTY
R: Gradode relacion de
CT"s seleccionadas
La CTY sobre [a CTS
Prior. CTS 1 5 2
bl (] [ =
% % % Prior. CTY Fuerte=9
CTY-1 9 1 14 Media=3
CTY-2 E] 9 33 Debil=1
CTY-3 2 1 5
& Prioridad CTV=
E CT¥-n 3 45 Suma de los Productos
(R x Pricr CTS)
CcTY
3. Matriz CTX.

Figura 13. Caracteristicas del producto

3. Matriz CTX

* Asocia las CTY prioritarias a las operacionesaagide los procesos.

2. Matriz CTY
3. Matriz CTX Se Prioriza la CTHs
De la misma manera
Que las CTYs:
CTY"s seleccionadas
Prigr=
Prior. CTY 1 5 2 Suma Producto
o o a3
E E E Prior, CTX [Rx Prior [CTY])
CTX-1 1 1 2
CTX-2 9 3 9 60 Donde R: Impacto del
CTx-3 3 3 15 Proceso sobre la CTY
=
E 1]
E CTX-m 3 1 a7

Proceso [s)

Fase
Seleccionado () "Measure"

Figura 14. Operaciones criticas del proceso

2.1.2.5Ruta de la calidad

Para implementar la administracion por caliti#dl en una empresa se requiere

que los empleados desarrollen sus acciones de angjoavés de una metodologia
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basada en el Ciclo PHVA, que se denomina “Rutaad€dlidad”. La Ruta de la

Calidad proporciona un procedimiento basado endseghdatos que esta enfocado
hacia la mejora. Al mismo tiempo, incluye la elamdn de un informe que se
utiliza para hacer la presentacion de los casas/éptos logrados o problemas que

se resolvieron), los cuales van formando partededmoria técnica de la emprésa.

Los pasos para implementar la Ruta de la @algibn los siguientes:
Determinar el Proyecto.

Describir la situacion actual.

Analizar hechos y datos.

Establecer acciones.

Ejecutar las acciones establecidas.

Verificar los resultados.

Estandarizar.

© N o g B~ Wb PRE

Documentar y definir nuevos proyectos.

Para este proyecto, nos centraremos en lopridneros puntos:

e Primer paso: Definir _el Proyectg su objetivo y procedimiento:

determinacion del proyecto, de la meta, del phaseguir. Herramientas: el

Diagrama de Pareto, Matriz IUT, Analisis por ciiter

Sequndo paso: Describir la situacion actuaku objetivo y procedimiento:

recopilar datos que evidencien la situacién actuadu representacion gréfica.
Herramientas: las 5W-1H, la Estratificacion, la &ldg Datos, los Métodos Gréficos,

Histogramas.

" La Ruta de la Calidad y la 7 Herramientas BasiCasiro de Calidad ITEMS
Campus Monterrey.
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2.1.2.6Linea de Base

2.1.2.6.1 Definicién

La linea base se define como un conjuntondieadores seleccionados para el
seguimiento y la evaluacion sistematicos de paltigz programas. Los indicadores
gue la conforman se clasifican en estructuralesyymturales y al mismo tiempo se

ordenan, de acuerdo a su importancia relativapdinadores claves y secundarios.

La conformacion de la linea base implica lalizacion de pasos previos en la
identificacién de informacion necesaria y en lacf®ién de criterios conducentes a
un éptimo aprovechamiento de la informacion displenimediante la linea base se

obtiene resultados por primera vez.

2.1.2.6.2 Objetivos

» Contar con informacion inicial para planificar yeejtar nuevos proyectos,

realizar un plan de mejora continua.

e Contribuir con la consolidacién de una cultura de y aprovechamiento de
la informacion, mediante el manejo permanente de#dores seleccionados y de
analisis de eficiencia comparativa en el seguimignia evaluacion de las politicas

publicas, programas y proyectos.

» Brindar informacion agregada, oportuna y confialdee permita a las
empresas alcanzar resultados optimos de eficiemcia gestion y en los procesos de

toma de decisiones.

® http://www.monografias.com/trabajos63/manual-leasamento-linea-base/manual-
levantamiento-linea-base.shtml
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2.1.2.6.3 Como funciona la linea base

LINEA BASE
Evaluacidn preliminar de la
problematica (antes de
aprobarse la ejecucion)
L r,
2 r/_E'\mluc-u:iérn al inicic de Ia
5 | ejecucion del plan, programa o
Disefio | proyecto
Evaluacion de  impacto . _
(evaluacion periodica después 4 %

de la culminacidn)

_s

| / | o
A Seguimiento (evaluaciones |

durante el transcurso)

Evaluacion de resultados
(una vez  culminada la
ejecucion)

Figura 15. Funcionamiento de la linea base

2.1.2.6.4 Indicadores para obtener linea base

Linea base es un resultados de un conjuntoindeeadores estratégicos
seleccionados que permiten hacer seguimiento, @sialu y rendicion de cuentas a
politicas publicas, planes, programas y proyectos.

Existen 3 grupos de indicadores que son:
» Estratégicos.
* De Gestion.

+ De Servicios.

2.1.2.6.4.1 Indicadores estratégicos

Permiten medir el cumplimiento de los objesiven: actividades, programas
especiales, procesos estratégicos, proyectos aegaomales y de inversion.



35
2.1.2.6.4.2 Indicadores de gestion

Se utilizan en el proceso administrativo pa@trolar la operacion, prevenir e
identificar desviaciones que impidan el cumplimiede los objetivos estratégicos,

determinar costos unitarios, verificar el logroagmetas e identificar deviaciones.

2.1.2.6.4.3 Indicadores de servicios

Miden la calidad con que se generan produgfosservicios en funcion de

estandares y satisfaccion de clientes y proveedores

Se emplean para: implementar acciones deragjoelevar la calidad de la

atencion de los clientes.

Ademas, permiten identificar el desempefio mpatimiento de los estandares de
servicio y las satisfaccion o calidad que percibeliente sobre el producto o

servicio recibido.

2.1.3 Marco conceptual

Declaracion en linea

Es la elaboracion de la informacion requepdala Administracion Tributaria sin
la necesidad de utlizar el programa DIMM FORMULAFS
MULTIPLATAFORMA, su elaboracion es directa del Imtet.

Administracion Tributaria:

Organo competente del Ejecutivo Nacional gjgecer, entre otras, las funciones
de: 1) Recaudar los tributos, intereses, sancigr@sos accesorios; 2) Ejecutar los
procedimientos de verificacion y de fiscalizaciomgterminacion para constatar el
cumplimiento de las leyes y demas disposicionesadécter tributario por parte de
los sujetos pasivos del tributo; 3) Liquidar logutos, intereses, sanciones y otros
accesorios, cuando fuere procedente; 4) Asegurarcwrhplimiento de las

obligaciones tributarias solicitando de los orgajuaticiales, las medidas cautelares,
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coactivas o de accion ejecutiva; y, 5) Inscribil@nregistros, de oficio o a solicitud

de parte, a los sujetos que determinen las normiagarias y actualizar dichos

registros de oficio o a requerimiento del interesad

Contribuyente

El contribuyente es aquella persona fisicarilica con derechos y obligaciones,
frente a un ente publico, derivados de los trihussquien esta obligado a soportar
patrimonialmente el pago de los tributos (impuestzsas o contribuciones

especiales), con el fin de financiar al Estado.

Clave Inicial
Caddigo que se entrega a los contribuyentes,up periodo definido, para que

puedan crear una nueva Clave Secreta para opeehsigio web.

Clave Secreta
Caddigo alfa numérico creado por el contrdnte, que permite tener acceso a

informacion y a las aplicaciones preparadas pacargflibuyente en la web.

Obligacién tributaria
La obligacién tributaria, que es de derechiolipg, es el vinculo entre el acreedor
y el deudor tributario, establecido por ley, q@ad por objeto el cumplimiento de la

prestacion tributaria, siendo exigible coactivareent

Dimm formularios

DIMM Formularios permite generar archivos @anque cumplen con
especificaciones técnicas, formulas de calculoligaeion para ser enviados por el
medio Internet. Con esta informacion, el contribugepuede cargar y utilizar

Servicios en Linea ingresando Unicamente con sariasy clave de seguridad.

Diagrama causa — efecto
El Diagrama Causa-Efecto es una forma de argay representar las diferentes

teorias propuestas sobre las causas de un problema.
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Atencion al cliente

La atencion al cliente o simplemente servialocliente es el servicio que

proporciona una empresa para relacionarse corlisotes.

Queja
Expresiones de descontento, disgusto o if@eti®n por parte de los

contribuyentes o ciudadanos hacia servicio o pagds la Administracion.

Manejo de quejas
El manejo de quejas nos permite determinaivel de insatisfaccion del cliente,

asi como establecer puntos de mejora para la @ayaén.

Optimizacion de tiempos

La capacidad de gestionar bien el tiempo es hebilidad que las empresas
valoran cada vez mas en sus trabajadores, ya tpiéaetor mejora la productividad
y la competitividad de la organizacion.

Calidad en el servicio
La calidad en el servicio es satisfacer, ddaronidad con los requerimientos de
cada cliente, las distintas necesidades que tigpen la que se nos contrato.

Declaracion Tributaria

Es la manifestacion de hechos comunicadosAalfainistracion Tributaria en la
forma establecida por Ley, Reglamento, ResoluceBuperintendencia o norma de
rango similar, la cual podra constituir la baseagardeterminacion de la obligaciéon

tributaria.

Sistema tributario

Conjunto de normas y organismos que rigerolaanza de impuestos dentro de
un pais. Los impuestos son el principal ingresdode gobierno, y para garantizar
que el flujo de capital se mantenga, se crean lgesuales dictaminan quiénes y

coémo se deben de realizar los pagos de impuestos.
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Cultura tributaria

La cultura tributaria consiste en el nivel denocimiento que tienen los

individuos de una sociedad acerca del sistematéariiouy sus funciones.

Brecha de presentacion
Es la diferencia entre los contribuyentesgatilbs a presentar declaraciones de su

actividad econ6mica y los que declaran.

2.1.4 Estado del arte

El Estado para poder realizar sus funcionaogntar sus gastos, debe contar con
recursos, y los mismos se obtienen a través dedif@sentes procedimientos
legalmente instituidos y preceptuados en principggmles constitucionales. Entre
los diversos recursos, estan los tributarios, cduoemtes de ingreso del Estado
Nacional, y éstos son aquellos que el Estado abtieadiante el ejercicio de su
poder de imperio, es decir, mediante leyes quencodédigaciones a cargo de los

administrados, en la forma y cuantia que las misstbleceh

Los Tributos forman parte de la economia @é$,pes por ello que, un sistema
tributario esta formado y constituido por el corqude tributos que estén vigentes en
un determinado pais y en una época establecidaajon sistema tributario igual a
otro, porque cada pais adopta diferentes tribwggarsla produccion, forma politica,
necesidades, etc. Lo que si es igual para todoEdtzlos, es la necesidad de los
tributos, para poder subsidiar los gastos publicg®r ende su lucha y esfuerzo para

disminuir la evasion fiscal.

Tanto en el ambito tedrico como a nivel pxtios impuestos generan efectos
muy relevantes sobre la actividad econdmica. Esitlecion en la que se encuentra
el pais, una estructura tributaria estable, justaplificada y sostenible es condiciéon

necesaria para un buen desempefio econémico.

9

(http://saber.ucv.veljspui/bitstream/123456789/806£sis%20Cultura%20Tributari
a.pdf)
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El cumplimiento voluntario seria mas efectyveficiente, en el sentido de tener
menores costos administrativos y de cumplimientda g\dministracion Tributaria
pusiera mayor énfasis en la asistencia a los toygntes para el cumplimiento de
sus obligaciones. El acceso a la informacion asiocda posibilidad de recibir
orientacion y educacion tienen una gran influemeciael cumplimiento tributario en
tanto disminuyen los costos administrativos y degimiento, fomentan el pago

voluntario y desarrollan conciencia tributaria.

La evidencia en otros paises, ha demostrado lgucomplejidad tributaria
conlleva a un menor crecimiento econémico del paso significa que mientras
mas simple sea la estructura tributaria mayor ekecimiento econémico, pues

mayor y mas facil sera cumplir con la obligacidhutaria.

A través de Internet y mediante la utilizacitah sitio Web se puede orientar a los
contribuyentes en las normas y tramites necesapas cumplir con sus

obligaciones.

Beneficios de los sistemas de declaracién y pageatonicos™®

En relacion a los beneficios de los sistengadetlaracion y pago electrénicos:

El primer beneficio es la ayuda al contribuyente en la preparaciorsute
declaraciones y pagos. Dichos sistemas pueden raydas contribuyentes en
muchos aspectos legales, tales como escoger lasanepciones de declarar, en los
calculos y en la transposicién de datos de dedtares anteriores, o de la misma
declaracién. Cuando los programas informaticospdg@a los contribuyentes en la
preparacion de sus declaraciones y pagos son tanmeste desarrollados, y de facil
acceso mediante la obtencién de una clave viaréca con las seguridades
necesarias que brinden confianza al contribuye¥gms los ven como una eficaz

asistencia de la Administracion.

2 Anénimo.(s.f).
http://saber.ucv.veljspui/bitstream/123456789/80@8is%20Cultura%20Tributaria.
pdf
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El segundo beneficiale estos sistemas es la reduccion de costos tardéoep
contribuyente como para la Administracién. Los dbntyentes normalmente llevan
menos tiempo para preparar sus declaraciones  gagmdo utilizan tales sistemas.
Ademas, en muchos casos, dejan de recurrir a cmetad a preparadores pues estos
sistemas les permiten cumplir con sus obligacimiesnecesidad de otro tipo de
ayuda. Respecto de la Administracion, se reduam®tlb de procesamiento por la
eliminacién de la digitacion de los formularios. ehdias, se reduce el costo de

correccion de los documentos.

El tercer beneficioes el tiempo requerido para hacer disponible flarmmacion
de declaraciones y pagos a los usuarios de la Astn@icion. La informacion que
llega en medios electronicos puede ser casi inneedente cargada en la base de
datos de la Administracion Tributaria y utilizadarg apoyo a la fiscalizacion y

cobranza.

El cuarto beneficioes la calidad de la informacion de las declarasonpagos.
Como los programas del sistema de declaracionesygspelectronicos usados por
los contribuyentes realizan validaciones estrictasla informacion ingresada, el

margen de errores es minimo, acercandose al 0%.

La Administracion Tributaria en el Ecuador éracaminado sus esfuerzos para
cerrar las brechas de evasion centrando sus aisden el servicio mediante la
mejora continua de sus procesos Yy las diferentemrhentas de atencion al
contribuyente especialmente el internet y avanzmiahesquemas integrales de
procesos sistematizados que permitan disminuiaigacimpositiva indirecta de los
contribuyentes y obtener informacion de forma eficeficiente y efectiva que
facilite la administracién de riesgo hacia los cimtyentes, lo que demanda de una

gestion con innovaciéon continua.

También existe un costo muerto o inmerso emmplimiento de las obligaciones
tributarias por parte del contribuyente, en mudtsiones suele ser elevado debido
a lo complicado que resulta aplicar las normasutaitias vigentes. Es importante
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resaltar que el desconocimiento de la ley no exdmeesponsabilidad alguna, pero

de igual forma es imperativo socializar las obligaes tributarias y crear
mecanismos tributarios que permitan simplificar deberes de los contribuyentes.
Muchos contribuyentes necesitan invertir en asast@bido a que la elaboracion de
muchas de las declaraciones contiene informaciémplEja y confusa, adicional el
tiempo que toma acudir a ventanillas para reabzadeclaracion o de obtener una
clave para realizarlo por internet genera costtotan tiempo como en dinero por lo
gue se hace esencial que el contribuyente acudaalaarez para ser registrado y
obtener una clave provisional y posteriormente anhegar poder cambiar o

recuperar la misma.
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CAPITULO Il

3.1METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Las metodologias y técnicas de investigacion @asée son:

3.2

Recoleccion de informacion: la informacion nmria se ha obtenido
mediante encuestas, quejas y sugerencias de logogentes y funcionarios
de ventanillas, la base de datos de la Adminigiradiributaria, mediante
observacion con lo cual se pudo levantar el dattosiéiempos de atencion
en las ventanillas.

Procesamiento de informacion: el procesamiéetda informaciéon se lo
realiz0 mediante programas informaticos de uso ipro la institucion;
Discoverer, Infovew y Q-matic.

Andlisis y presentacion de la informacion:golar cual se usé el método de
linea base, a través del uso de indicadores, geafmE (grafico de barras y
pasteles), con su respectiva interpretacion yfadh con una matriz de linea
base en donde se detalla el resumen de lo encontrad

Determinacién de las caracteristicas critaslscontribuyente, producto y

proceso.

Diagndéstico situacional del proceso de Declaracidly Pago en las

Administraciones Tributarias de otros paises

En la actualidad las administraciones trihatarse enfrentan a nuevos retos

debido a que la globalizacion y el avance tecnotbgstan cambiando las relaciones

entre los estados, sus administraciones y los dardss.

Las administraciones ftributarias avanzadasetiecomo mision “Recaudar los

impuestos de los contribuyentes, poniendo énfasisaementar el nivel de

cumplimiento voluntario de los ciudadanos ofrecends maximas facilidades a

guienes quieren cumplir con sus obligaciones fescal
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Estas administraciones estan altamente infiwatias en todos sus procesos de
trabajo y reservando especial atencion al usoslaulavas tecnologias para mejorar
la comunicacion con los ciudadanos y mejorar losodds y procedimientos de
control combinado con un amplio sistema de captaaé informacién con

trascendencia tributaria.

En cuanto a los paises latinoamericanos, ksingstraciones tributarias
implementan modelos fiscales complejos y casi inphes de aplicar al ser
trasladados a las realidades sociales, econdmicadtyrales y que al final no

pueden cumplirse.

Es necesario definir normas fiscales adecuadasealidad social y econémica de
los ciudadanos y que cuenten con los medios disfgsnpara su cumplimiento.
Una correcta implantacion de la estrategiagidia a incrementar los niveles de

cumplimiento voluntario, requiere:

a) Facilitar a los contribuyentes el cumplimientosde obligaciones con el menor
costo posible, por medio de buenos servicios derimcion y asistencia y que todas
las areas de la organizacién asuman que su aatugen@ incidencia en este ambito.

La simplificacion normativa ayuda a que esteceso de mejoramiento al

cumplimiento voluntario.

b) Reforzar la lucha contra el fraude fiscal, trans@mdo a la sociedad el mensaje
de que la administracion tributaria es capaz dectkat y corregir con agilidad los
incumplimientos fiscales. Para ello, es imprestilediel desarrollo de sistemas
confiables para la identificacion de los contrimtgs (registros fiscales), la
deteccion rapida de los incumplimientos tributgripa seleccion de contribuyentes

a fiscalizar mediante las técnicas mas modernamélésis de riesgb'.

1 Dfaz Yubero, F. (2001) .Aspectos mas destacadtsdedministraciones

tributarias avanzadas. Recuperado de
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Las estructuras organizativas de las Admexsbnes Tributarias de
Latinoamérica son diversas tanto en la concentmad® las instituciones que la
componen y que su objetivo, es la recaudaciorglficion y control de los tributos

tanto internos como externo, como también, la geste la seguridad social.

2En algunos paises estan concentradas las funcimmjesla modalidad de
agencia o administracion como por ejemplo: ArgentMéxico y Peru y en otros los
Servicios estan adscritos a los respectivos Mimistede Hacienda y Economia y
gestionan por separado sus objetivos, como pompégeRanama, Costa Rica y Chile,
donde en este ultimo, la recaudacion de los tribatogeneral la realiza la Tesoreria
General de la Republica, la fiscalizacion de lopuastos externos es competencia
del Servicio Nacional de Aduanas, como los intersos responsabilidad del

Servicio de Impuestos Internos.

Entre las Administraciones Tributarias questt a América latina podemos

mencionar las siguientes:

3.2.1 Administracién Tributaria argentina

Nombre Administracion Federal de Ingresos Publicos, AFIP.

Naturaleza juridica: Entidad autarquica descentralizada en el ambito del
Ministerio de Economia y Produccion, con autonorathministrativa, gestion,

presupuestaria y financiera.

Entre sus funciones esenciales tiene: La oexadin. ldentificacion tributaria del

contribuyente.

http://gestrisam.malaga.eu/export/sites/defaultienua/gestrisam/portal/menu/secci
on_0011/documentos/Administraciones_tributariasnzadas xIEFx.pdf

12 Arriaga, J. (s.f.). La autonomia de las Adminisisaes Tributarias, ¢ una realidad
0 so6lo una declaracion de intenciones?. Recupel@ado
http://www.ief.es/documentos/recursos/publicacidmesstas/cuadernos_formacion/
08_2009/16.pdf
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En Argentina, se usa un CUIT (Cédigo Unicddimtificacion Tributaria).

Esta Administracion Tributaria cuenta con weaacentral de asesoria y areas

regionales operativas de recaudacion.

En cuanto a la asistencia al contribuyentehaamplementado programas de
educacion tributaria, ademas presta los servigioatencion telefénica de consultas

y delnternet

Mantiene entre sus funciones de apoyo connmdoion exdégena o de terceros, uso
de Internet con soporte informatico, y procesosntados a facilitar el cumplimiento

tributario voluntario esta basado en ello.

Posee una plataforma informéatica que da sopartda totalidad de las
subdirecciones y divisiones de la Administracidi,también, asiste via pagineb
a los contribuyentes y permite el cumplimiento utésio de varias obligaciones,
entre ellas, declaraciones de impuestos, declare€idIDD, da respuesta a preguntas

frecuentes, facturaciéon electrénica, etc.

3.2.2 Administracion Tributaria peruana

NombreSuperintendencia Nacional de Administracién TridateSUNAT.

Entre sus funciones esenciales tiene: Declamacpago de tributos

En Peru se utiliza un Registro Unico de Congyéntes (RUC), que es el registro
informatico que contiene los datos de identificacydde las obligaciones tributarias
de los contribuyentes de los tributos administradosecaudados por la SUNAT, de
la informacion vinculada a sus actividades econasjiasi como la informacion de

sus responsables.

Esta Administracion efectla la recaudaciomagés de una red de instituciones

financieras previamente autorizadas, ademas, pagnawebtiene una seccion en
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la cual el contribuyente, tendra a su disposicas diguientes herramientas que la
SUNAT ha creado para facilitarle el cumplimientosis obligaciones tributarias de
manera eficiente y eficaz: Programa de Declarat&amética -PDT— y Pago facil
-TEF-.

Cuenta con Centros de Servicios y Asistenkcl@oatribuyente, cuyo objetivo es
brindar una atencion rapida y de calidad al conyénte para que realice sus
tramites, obtenga informacion puntual e inmediaihres su situacion tributaria,
conozca las obligaciones que ésta implica, asi cemoplimiento de dichas

obligaciones.

La SUNAT cuenta con un importante soporterimfitico que permite mantener
el catastro de contribuyentes, recibir informaail@nterceros como es el caso de las
DDJJ, declaraciones y pagos de impuestos, comaéamnih emision de documentos
electrénicos, entregar informacion estadistica ilyutaria a los contribuyentes vy

organizaciones publicas que lo requieran, entesgirocesos.

3.2.3 Administracién Tributaria mexicana
NombreServicio de Administracion Tributaria.

Entre sus funciones esenciales estan: Dedarggago de tributos.
La identificacién de los contribuyentes, salira a través del Registro Federal de
Contribuyentes (RFC).

Su funcion recaudatoria tiene como finalidadcipir el pago de la deuda
tributaria, asi como elaboracion de los formularites declaraciones y vigilar el
cumplimiento de obligaciones, recepcion del pagadncentracién de los recursos,
la informacién del ingreso, la notificacion de dtéd, la aplicacion del

Procedimiento Administrativo.

Mantiene programas de educacion tributariaviSes y orientacion al
contribuyente SAT promueve la Educacion Tributarteavés del Programa de
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Fortalecimiento de la Educacion Tributaria. El sgovde asesoria y orientacion
personalizada, se brinda dentro de las diversas &@e asistencia al contribuyente,

motivando y apoyando el cumplimento oportuno deoligaciones tributarias.

Cuenta con una oficina Virtual en que ese puexhlizar diversos tramites y

consultas, presentar declaraciones y tener acoets0saservicios.

Se estima que la evasion fiscal en este paislel 27% de la recaudacion
potencial, lo cual esta por arriba del nivel obados del 15% en los paises con

mejores practicas tributarias.

Se ha llevado a cabo varios esfuerzos patdamézar el mayor numero posible de
personas que actuan fuera de la legalidad fiscaktéin de lograr un mejor control
del cumplimiento fiscal para lo cual se ha orientath seis vertientes estratégicas

fundamentales:

. Simplificacion de las obligaciones fiscales.
. Delegacion de la administracion tributaria adetados.
. Establecimiento de programas para depurar pedron

1
2
3
4. Establecimiento de mecanismos para fomenta&glalacion.
5. Incorporacion de estimulos para el cumplimiento.

6

. Incorporacién de propuestas para la regulagpaci

3.2.4 Administracion Tributaria de Panama
NombreDireccion General de Ingresos DGI.
Sus funciones esenciales son: recaudacionntifidacion tributaria del

contribuyente.

Declaracion y pago de tributos.
Esta Administracion utiliza el Registro Unide Contribuyentes (RUC),
La Recaudaciéon de los impuestos de caractoms es una de las funciones

principales encomendadas a la DGI.
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El Numero de Identificacion Tributaria (NIT$ éa contrasefia privada, secreta e

intransferible para acceder al portal en lineané@inacion y tramites tributarios.

Cuenta con una Unidad al Servicio del Conyrémie encargada de la recepcion y
captacion de formularios de todo tipo declaracionBsindan asistencia al
contribuyente referida a su estado de cuenta yectones, también se efectia la
inscripcion de los contribuyentes que asi lo requieen el Registro Unico de

Contribuyentes.

Adicionalmente cuenta con una unidad inforo@atjue se encarga del analisis de
formulario de declaraciones, soporte a usuariqeré® a contribuyentes viaternet
o Call Center capacitacion a los usuarios de la plataformarin&tica de la DGI

conocida comd-tax, desarrollo de manuales de usuario.

3.2.5 Administracién Tributaria de Paraguay

NombreSubsecretaria de Estado de Tributacion.
Sus funciones esenciales son: recaudacionntifidacion tributaria del
contribuyente.

Declaracion y pago de tributos.

Cuenta con una plataforma presencial y virtpata la atencion de los
contribuyentes, que pueden realizar entre otros $#guientes procesos:

identificacion, declaraciones de impuestos, pagasygbuestos, consultas, etc.

Esta Administracion mantiene sus procesosnaatizados que ha permitido
optimizar el costo tributario de cumplimiento.

La inscripcion del RUC es cuestion de minutogste cruce de datos con otras
entidades, las declaraciones juradas impositivasigru ser presentadas en linea,
mediante soportes magnéticos o a través del sisteanaial; la actualizacion de la
cuenta corriente estd a mas tardar en 48 horasgnéibuyente tiene la posibilidad

de realizar consultas tributarias a través dealincenter
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3.2.6 Administracion Tributaria de Costa Rica
NombreDireccion General de Tributacion.
Funciones esenciales
Sus funciones esenciales son: recaudacionntifidacion tributaria del

contribuyente, declaracion y pago de tributos.

La identificacion de los contribuyentes saliza a través de la asignacion de una
cédula de identidad para personas fisicas, cédithga para personas juridicas, IDF
asignado por la AT en el caso de extranjeros. Estnmero Unico y permanente de

identificacién y no varia en los distintos impussto

Cuenta con un grupo de gestores que atientEsrgrandes empresas de las diez
administraciones tributarias. Ofrece por medio aedginawely servicios como
presentacion de declaraciones via electronica, uttansdel Sistema de
Contribuyentes, instalacion y actualizacion degpamas de ayuda para el llenado
de declaraciones e informacion sobre 27 despleggble se encuentran impresos. El
contribuyente puede también utilizar la via tadf@ y correo electronico para

asesorarse o hien evacuar consultas.

Esta Administracion Tributaria cuenta con Wigision de Informética para el
apoyo a todos los procesos tributarios y la asisdede los contribuyentes a traves

de su paginaveh recabando informacién de terceros electronicagent

El modelo de gestion tributaria digital y kduciones tecnoldgicas adquiridas,
son el soporte de la actual Administracion parastpre asistencia a los
contribuyentes, los cuales pueden declarar, carsylverificar informacion propia
como de contribuyentes registrados en las basdatde de la Direccion General de
Tributacion, como también, ha mejorado el contrel Ids tributos de caracter

internos.
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3.2.7 Servicio de Impuestos Internos Chile
NombreServicio de Impuestos Internos.
Sus funciones esenciales son: recaudacionntifidacion tributaria del

contribuyente, declaracion y pago de tributos.

La identificacion de los contribuyentes sdizeaa través de la asignacién de un
Rol Unico Tributario, “Rut”, que es coincidete cehRol Unico Nacional, “Run”,

que es el documento de identificacion nacional.

Cuenta con un Departamento de Asistencia atriboyente que ofrece servicios
de telefonia énternetpara coadyuvar a los contribuyentes en el cumptitaide sus
obligaciones tributarias, y resuelve consultascibeesugerencias y reclamos a traves
del sitiowebde la institucion, contiene instrumentos que feiliel cumplimiento
tributario, como declaraciones juradas electronidasmularios de impuestos,
facturacién electrénica, sistemas de contabilidaa pas Pymes, etc.

Ademas posee un Portal de Educacion Tribuggrisuwel interactiva, ademas de

un programa de difusion del portal.

En otras Administraciones Tributarias como @&masil se innovd la
instrumentacion de regimenes especiales de tribntaSe elabordé un régimen
tributario especifico por cada impuesto, el SIMPL&®Stituyé mediante un sélo
pago todos los impuestos federales y las contioimesi del empleador al sistema de

seguridad social.

3.3 Diagnostico situacional del proceso Declaracionesplnternet

3.3.1 Ubicacion del proceso de Declaraciones por Internetentro del SRI

El Servicio de Rentas Internas con el fin darmar su misiéon, ha planteado una
estructura por procesos, la misma que se encueatttidida en 4 grupos

importantes:
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» Proceso gobernante.

* Procesos claves (Cadena de Valor)
* Procesos habilitantes de asesoria.

* Procesos habilitantes de apoyo.

Dentro de la cadena de valor podemos encordgte se encuentra los

macroprocesos:
PROCESC % ) {
GOBERNANTE [ARECCIGNAMIENTD GEMERAL
i E L ASISTERNCIA AL 7 HABILITACION 1 CONTROL BEL - -
884 CUMPLIMIENTD AL CUMPLIMIENTO CUMPLIMENTO ";E'ﬁn fo.iwl f z
§ = TRIBUTARIO TRIBUTARIO TRIDUTARIO aaingis E.
ety
b 5. PLANIFICACIGN ¥ CONTROL INSTITUICIONAL ) g
x m
g .3 6. GESTION DF LA CALIDAD ) G
g b 7.GESTHIN DE LA NORMATIVA Y RIESCOS TRIBLITARICS ) g
£3 -
55 p & GESTION DE PROCESCS ADMINISTRATIVOS ¥ JUDICIALES ) <
<
gﬁ ), 5, ASESORIA INTERNA Y E
g ¥ 10, CONTROL INTERNO > R
£ S 1L CESTION D SANCIONES ) 5
b T2 CESTION DE LA COMUNICACION INSTITUCIONAL ) E
—
gm % 13 ADMINISTRACION DF LOS SIS TEMAS DE INFORMACION ) E
gg E X . GESTKON DE LA DOCUMENTACION 3 o
i 15, GESTION DEL TALENT( HUMANO )
I 16, GESTION TECNOLOGICA >
17. GESTION ADMINISTRATIVA V FINANCIERA
4 v

Figura 16. Mapa de procesos del Servicio de Renthgernas

Dentro de los macroprocesos de la cadena de \alentos:

1. Asistencia al cumplimiento tributario

Dentro de este macroproceso, se potencia &mles virtuales, atencién
telefonica, canales presenciales y la educacioralfisy tributaria a los
contribuyentes.
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PRIMER
NIVEL

Generacion de : Administracion de Canales
Educacidn Fiscal Presenciales
Capacitacion al Administracion de Centro
Contribuyente y de Atencién Telefonica

Ciudadano

TERCER NIVEL

Administracion de
Canales Electronicos

Figura 17. Proceso de Asistencia al cumplimiento itsutario del Servicio de

Rentas Internas

2. Habilitacion al cumplimiento tributario

Se desarrollan los procesos de afectaciorctdiral contribuyente, los mismos

gue estén distribuidos de la siguiente manera:

« RUC: Dentro de este proceso tenemos los subprocesos:

e Inscripcibn de RUC: Se realiza el registro por mien vez de los

contribuyentes personas naturales o personasgasidi

» Actualizacion de RUC: Se realiza actualizacionegndoe han existido

cambios en la actividad econOmica, representamtiesccion, medios de
contacto de los contribuyentes personas natuogbessonas juridicas.

« Cese de RUC: Se realiza la cancelacion del RUCotg@ira personas
naturales o personas juridicas, esto cuando tenm&ng actividades de
manera temporal o permanente.

* Facturacion: Dentro de este proceso tenemos lagesigs divisiones:

* Facturacion normal: Se otorgan autorizacion pamaprobantes de venta,
dar de baja de comprobantes, autorizacion de estabientos gréaficos,

revision de maquinas registradoras.
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e Facturacion electronica: Disefio de aplicativos, oadz@iciones para
comprobantes, bajas de comprobantes.

» Declaraciones y Anexodentro del proceso tenemos las siguientes divesion

» Declaraciones por Internet: Elaboracion de progeampara generacion y

recepcion de formularios por Internet y online, eyacion de claves,
actualizacién de informacién con respecto al llenad formatos para
declaraciones en los formularios para personasralatuy sociedades,
elaboracion y mantenimiento de aplicativos de clasudisefios de nuevos

formularios por modificaciones en la normativa.

» Anexos: Elaboracién de programas para generacigtgpcion de anexos
por Internet e Intranet —recepcion por las ventasy] actualizacion de
informacién con respecto al llenado y formatos peleborar los anexos,
elaboracion y mantenimiento de aplicativos de clasudisefios de nuevos

anexos por modificaciones en la normativa.

HABILITACION AL CUMPLIMIENTO
TRIBUTARIO

Inscripcion,

Facturacion Declaracion y Anexos

Actualizacion,
Cancelacion

TERCER NIVEL SEGUNDO
NIVEL

Figura 18. Proceso de Habilitaciéon al cumplimientdributario del Servicio de
Rentas Internas
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3. Control del cumplimiento tributario

Se desarrollan los procesos de afectaciérctdiral control de la informacion

ingresada por el contribuyente:

» Control de catastro: Verificacion de la informaciigresada en cada catastro

por tipo de contribuyente.

» Control de transacciones y mercanclass subprocesos son:

+ Control de transacciones.
* Control de mercancias.

e Control a la presentaciéon vy veracidad de las Daclanes y Anexoslos

subprocesos son:

» Control de omisos

« Control de inconsistencias.
» Control de diferencias.

» Determinacion tributaria.

» Control posterior.

» Gestidon de monitoreo al contribuyente.
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CONTROL DE CUMPLIMIENTO

TRIBUTARIO

Control de | Control de Omisos
Transacciones

SEGUNDO

Control de Control de Inconsistencias

Transaccionesy

Mercancias

Control de Diferencias

Determinacion Tributaria

—
e
=
P
e
hkd
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Control Posterior

Gestidn de Monitoreo al
Contribuye nte

Figura 19. Proceso de Control de cumplimiento tribtario del Servicio de

Rentas Internas
4. Gestion de recaudacion

Se desarrollan los procesos de afectacioctdiiela recaudacion y cobranzas de
los valores declarados por los contribuyentes, rdede este se encuentran los

subprocesos:

» Conciliacion tributariaVerificacion de los pagos de declaraciones.

» Gestion de devolucién de impuesthes subprocesos son:

* Gestion de devolucion de IVA.
» Gestion de devolucion de Impuesto a las botellgsakico.

» Gestion de cobranzalsos subprocesos son:

» Control de deuda.
» (Gestién de cobranza persuasiva.

+ Gestion de cobranza coactiva.
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De acuerdo del mapa de procesos, se pudondeter que el proceso de
Declaraciones por Internet que es el motivo dedestse encuentra en la cadena de
valor como parte de los procesos que agregan glaliro de la institucion.

3.3.2 Detalles del proceso de Declaraciones por InterngDibujar el mapa

propuesto)

Dentro del departamento de Servicios Tribatgrise encuentra el area de
Programacion, dentro de la cual se ha divido pemtacroprocesos como podemos

observar en el grafico

Dentro del macroproceso de Declaraciones yxésietenemos al proceso de
Declaraciones por Internet, actualmente este pooessmanejado por 3 grupos, la
Direccion Nacional para la elaboracion de los disefy programas de los
formularios y aplicativos, la Direccién Zonal (aatmente direccién regional) en la
atencion y asesoria sobre el llenado y el manejosiaplicativos tanto en el canal

presencial como en el de atencién telefénica (CAT).

Para llevar a cabo el desarrollo de una daci@n por Internet, se deben realizar

los siguientes subprocesos:

» Disefio y elaboracién de formularios (sistema de geracion) y el aplicativo
para la recepcion, esto se lo realiza mediante el planteamiento de idea,
aprobacion del comité de proyectos (priorizacidimarporacion en la cartera de
proyectos del afio en curso), determinacién dedangé del proyecto, verificacion
de recursos de las distintas areas involucradas som
e Servicios Tributarios — gerencia de proyecto y exjsedel negocio para la
elaboraciéon de requerimiento de usuario, elabonade pruebas, publicacion
y capacitacion y difusion.
e Control Tributario — expertos del negocio para asatrollo de las
definiciones y el mantenimiento a los aplicativosrgp marcar el

cumplimiento de las obligaciones.
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* Tecnologia — experto funcionales para el disefimsl@rogramas, control de

calidad, certificacion.

» Gestion de la calidad — ingeniero de procesos lparvision de afectacion a
otros procesos Yy aplicativos.

e Juridico — experto del negocio para la revision log términos de la
normativa y elaboracion de resoluciones o circslare

* Bl — experto informéaticos para la creacion de loisas de informacion.

e ODP - funcionario responsable del seguimiento d®fqrto.

Actualmente, el procedimiento que tenemos fa@eacion o actualizacion de
formularios, no resulta ser eficiente ni eficaz, yae no es factible hacer lo
necesario en el tiempo que se necesita, y debeasas por todos los formalismos,
lo que nos retrasa y no nos permite ser flexibbes acoplarnos a las necesidades

del mercado y a los cambios constantes de la nimamat

» Generaciéon de Claves, para poder realizar las @deobmes por Internet o para

acceder a cualquier producto de Servicios en Efnpara poder obtener la clave se
debe realizar lo siguiente:

* Por primera vez
En caso de que se por primera vez, el canteibte debe crear una cuenta de
correo electronico para que le lleguen las notifmaes, luego debe acercarse a las
ventanillas con los requisitos establecidos y galicla clave, luego de que le
entregan el sobre con la clave temporal, el camgghte debe acceder al Internet y
cambiar la contrasefia a una personalizada y caafighcorreo electrénico, y ya
puede hacer uso de Servicios en Linea para el elevéus declaraciones, anexos u

otros servicios.

=Servicio en Linea, es un aplicativo en el Integi@ual tiene varios servicios que el
SRI pone a disposicion del contribuyente mediahbeternet, a través del uso de un

usuario y contrasena.
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En el caso del usuario de ventanilla, luegaeleerar la clave, debe realizar el
archivo de acuerdo a la “HIA Generacién de Clavegogterior el departamento de
Servicios Tributarios de la direccibn nacional izl el control de calidad
documentario y de informacion.

* Por extravio u olvido
En el caso de que los contribuyentes se alvimlse extravie, deben solicitarla
nuevamente, esto lo pueden hacer a través de dnasciel CAT (Centro de

Atencion Telefdnica) o las ventanillas, el procescel mismo, lo Unico que cambia
son los requisitos.

Tabla 5

Estadisticas de claves generadas desde afio 20120413

ANO CANTIDAD
2010 770.233
2011 902.943
2012 1.470.903
2013 (15 de junio 2013) 720.715

TOTAL 3.864.794

CANTIDAD DE CLAVES GENERADAS

1500000
1000000
I CANTIDAD DE CLAVES
500000 I]; GENERADAS
0 T T T T T

2010 2011 2012 2013

Figura 20. Estadisticas de claves generadas destlai® 2010 al 2013



Tabla 6

Estadisticas de claves generadas por tipo de cofimyente 2010 al 2013

TIPO DE CONTRIBUYENTE CANTIDAD

oo SOCIEDADES 26.828
NATURALES 364.683
5011 SOCIEDADES 20449
NATURALES 432226
e SOCIEDADES 26.934
NATURALES 736.193
2013 SOCIEDADES 11.991
NATURALES 337.620
TOTAL 1.985.924

800000
600000
400000
200000

CONTRIBUYENTES

CLAVES GENERADAS POR TIPO DE

2010 - MAYO 2013

97%

ESOCIEDADES
3% EINATURALES

0

CANTIDAD DE CLAVES

2010 2011 2012 2013

ANOS
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Figura 21. Estadisticas de claves generadas poradiple contribuyente desde el

afo 2010 al 2013

Es importante mencionar, que ese proceso cigpeeacion de claves en las

fechas de vencimiento de las declaraciones, es diadua alto y provoca

congestionamiento de las lineas telefénicas deidtery provoca alta congestion en
los pasillos de las agencias, causando de estarapamealto tiempo de espera por

contribuyente y el uso de funcionarios para unavideid netamente operativa,

pudiendo ser asignados para la atencion de temagspécializados.
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» Rectificacion de formulariosen el caso de que los contribuyentes, cometan un

error al momento de ingresar la informacion dealaecera del formulartd pueden
solicitar se rectifique los mismos, para lo cudbete acercarse a las ventanillas y
entregar todos los requisitos, el funcionario detaeillas, revisa la documentacion,
analiza la informacién ingresada en las bases tles dasi esta todo correcto, se
procede con el cambio ingresando la nueva infordma@n el aplicativo de
rectificaciones. Luego el funcionario debe realigbarchivo de acuerdo a la “HIA
rectificacion de formularios” y posterior el deamnento de Servicios Tributarios de

la direccion nacional realiza el control de calid@dumentario y de informacion.

Para que los contribuyentes sepan utilizaaajizar las declaraciones, generar la
clave y rectificar los formularios, es necesarie ge acerque a las ventanillas o se
comunique con el CAT para que le asesoren, perchasugeces tienen algunas
quejas debido a que los funcionarios de ventamlba todos tienen claro el
procedimiento, esto es porque por varias modifaees que se han hecho y tan
corto tiempo, no han permito mantener actualizadonhanuales de procedimiento
para el caso de generacion de claves y rectifinagiopara el caso de llenado y
envio de declaraciones, no existe un procedimigiaigramado, lo usuarios lo saben
por el dia a dia pero con la alta rotacion del peakde ventanilla, esto tiene un
curva de aprendizaje un poco larga debido a gugenen un manual en el cual se

especifique todo el proceso.

Los contribuyentes desde que se inscriber BUE, ya tienen obligaciones que
cumplir, dependiendo al tipo de contribuyente yaaakttividad econdmica que
realice, la presentacion de las declaraciones dnicio era a través del llenado de
un formulario fisico, el cual era presentado emdaca, a partir del afiz002 se
ingresa un nuevo medio de presentacion, el Inteesét al ser muy complejo en un

inicio no tuvo mucha acogida, pero con el pasmdafios, los contribuyentes

“La informacion de la cabecera del formulario cgroesle a RUC, periodo (mes —

afo), codigo de impuesto.
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especialmente las sociedades fueron haciendo slarai@ones por este medio,

como se puede observar en la figura 21.

En el afio 2012, ya todos realizan sus decdtaras por Internet de acuerdo a la
resolucion NAC-DGERCGC10-00618 para sociedades tyral@s obligados a
llevar contabilidad y la NAC-DGERCGC12-00032 pas#unales no obligados a
llevar contabilidad, esto con el fin de disminuibs| costos indirectos del

contribuyente para realizar la declaracion, y ddmele disminuir el uso del papel.

Tabla 7

Histérico de recepcion de declaraciones por medioedrecepcion desde el 2005

hasta mayo 2013

CANTIDAD PORCENTAJE
ANO | INTERNET |OTROS MEDIOS|TOTAL RECIBIDAS| INTERNET | OTROS MEDIOS| TOTAL
2005 | 374054 7972529 87348688 o5 100%
2006 | 1309961 7486944 8798911 1% 5 100%
2007 | 3812930 6280986 10095923 o 100%
2008 | 799507 5425550 13422585 e i 10%
2009 | 8898164 3734462 12634635 i 100%
2010 | 10106334 2968233 13076571 s % 100%
2011 | 11980672 2095463 14078146 s 15% 100%
2012 | 13682213 945023 14629248 o o 10%
2013 | 7,859,301 0 7861314 104 o 100%
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HISTORICO DE RECEPCION DE FORMULARIOS POR
MEDIO DE RECEPCION
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Figura 22. Historico de recepcion de declaracionepor medio de recepcion
desde el 2005 hasta mayo 2013

En la actualidad, los contribuyentes, dependiendolad obligacion que tengan
registrada en el RUC, deben presentar los sigudateularios:

Cuadro 1

Tipo de formulario por contribuyentes y periodicidad

TIPO DE
FORMULARIO

DESCRIPCION DE FORMULARIO NATURALES N N/ SOCIEDADES PERIODICIDAD
OBLIGADOS OBLIGADOS

DECLARACION DEL IMPUESTO A LA RENTA Y PRESENTACION DE

101 BALANCES FORMULARIOQ UNICO SOCIEDADES Y ESTABLECIMIENTOS X ANUAL
PERMANENTES
0 DECLARACION DEL IMPUESTO A LA RENTA PERSONAS NATURALES ¥ % ANUAL

SUCESIONES INDIVISAS OBLIGADAS A LLEVAR CONTABILIDAD
1024 DECLARACION DEL IMPUESTO A LA RENTA PERSONAS NATURALES Y % ANUAL
SUCESIONES INDIVISAS NO OBLIGADAS A LLEVAR CONTARILIDAD o

DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE DEL IMPUESTO ALA

103 RENTA X X MENSUAL

104 DECLARACION DEL IMPUESTO AL VALOR AGREGADO X X MENSUAL
DECLARACION DEL IMPUESTO AL VALOR. AGREGADO PARA PERSONAS

1044 NATURALES NO OBLIGADAS A LLEVAR CONTABILIDAD Y QUE NO X MENSUAL

REALIZAN ACTIVIDADES DE COMERCIO EXTERIOR

103 DECLARACION DEL IMPUESTO A LOS CONSUMOS ESPECTALES X X X MENSUAL

106 FORMULARIO MULTIPLE DE PAGOS X X X CUANDO SEA NECESARIO

107 COMPROBANTE DE RETENCIONES EN LA FUENTE DEL IMPUESTO ALA % % % ANTAL

RENTA POR INGRESOS DEL TRABAJO EN RELACION DE DEPENDENCIA
DECLARACION DEL IMPUESTO A LA RENTA SOBRE INGRESOS

1 PROVENIENTES DE HERENCIAS, LEGADOS ¥ DONACIONES * £ £ CUANDO SEA NECESARIO
109 DECLARACION DEL IMPUESTO A LA SALIDA DE DIVISAS X MENSUAL

110 DECLARACION DEL TMPUESTO 4 LOS ACTIVOS EN EL EXTERIOR X X MENSUAL

111 DECLARACION DEL IMPUESTO A LAS TIERRAS RURALES X X X ANUAL

112 DECLARACION DEL IMPUESTO A LOS INGRESOS EXTRAORDINARIOS X X X MENSUAL

DECLARACION DEL IMPUESTO REDIMIBLE A LAS BOTELLAS PLASTICAS

114 RETORNABLES X MENSUAL

115 PAGO DEL ANTICIPO DE IMPUESTO A LA RENTA X X X ANUAL

116 FORMULARIO DE RENTA PARA ESPECTACULOS FUBLICOS X X X CUANDOQ SEA NECESARIO
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3.3.3 Caracteristicas criticas del cliente. CTS

Las caracteristicas criticas para la featison “CTS”, son el conjunto de
atributos vitales para que el cliente quede corapiehte satisfecho con el producto.
Para determinar los CTS en el proceso de Emitmes por Internet, se tuvo la
colaboracién del area de Programacion de Servititmitarios y se utilizé como
herramienta el diagrama de arbol, en el cual serm@6 lo que quiere el
contribuyente.

El resultado lo podemos observar en la siguierdéagr:

Marejar seguridades de informacion en Internet
Ser confiable Recuperadion de claves de manera segura

Wanejo de confidencialidad de la informacion

Ingresode declaracion directamente en |a pagina web sin necesidad de un
programa

Rapidez

Procesamiento en directo para que los contribuyentes estén l diaen sus
obligacianes

Tener la clave y los accesos neczsarios
Compatibilidad con distintos sistemas operativos

Accesibilidad Compatibifidad con tecnologia celular

Disponibilidad def aplicativos las 24 horas.
Servicio de Declaraciones por Intemet Disponibilidad de informacion histdrica d2 declaraciones efectuadas
Formularios simplificados para VA y ranta
Formularios
sencillos Declaracion en czro sencillo
Formulario sencillo
| Publicacion de informacion relevante 2n laweb sobre declaraciones.

Comunicacidn
Ejemplos de casos 2spaciales de declaraciones.

Asesoriatelefanica.
Asistencia Asesorla personal.

Asesoriaen linea.

Integracion de la
informacion

l}ue otras entidades puedan acceder a las declaraciones para procesosinternos

Figura 23. Caracteristicas Criticas del Cliente (C¥B)
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Las caracteristicas determinadas anteriormeste analizadas y priorizadas
tomando en cuenta, el indice de importancia deintdi (1IC) y el grado de no
conformidad (GNC). EIl resultado de estos valoresresponde al indice de
prioridad.

La escala para la valoracion es la siguiente:

lcC GNC
Muy importante 9 Muy alto 9
Importante 7 Alto 7
Medianamente importante 5 Medio 5
Poco importante 3 Bajo 3
Muy poco importante 1 Muy bajo 1

Figura 24. Escala para valoracion de matriz dearacteristicas CTS

El resultado obtenido de la aplicacion delliaigaen la matriz CTS fue el

siguiente:

Cuadro 2

Anédlisis de la matriz de caracteristicas CTS

ATRIBUTOS nc GMNC Prioridad

Manejar seguridades de informacion en Internet 7 1 7
Recuperacion por Internet de claves de manera rapida v segura solo para el

contribuyente 9 9 81
Manejo de confidencialidad de la informacion 7 1 7
Ingreso de declaracion directamente en la pagina web sin necesidad de un software % 7 63
Procesamiento en linea para que los contribuyventes estén al dia en sus obligaciones 7 5 35
Tenerla clave v roles necesanos 9 3 27
Compatitilidad con distintos sistemas operativos 5 7 35
Compatitilidad con tecnologia para celular 7 7 49
Disponibilidad del aplicativos las 24 horas. 7 3 21
Disponibilidad de informacion historica de declaraciones efectuadas 3 7 21
Formularios simplificados para IVA v renta 9 9 81
Dieclaracion en cero sin lenar casilleros 9 7 63
Publicacion de informacion relevante en la web sobre declaraciones. 3 5 15
Ejemplos de casos especiales de declaraciones 5 7 35
Preguntas frecuentes 3 5 15
Asesoria telefonica. 7 5 35
Asesoria personal. 7 5 35
Asesoria en linea. 7 3 21
Chue otras entidades puedan acceder a las declaraciones para procesos internos 5 o 45,
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Luego se realizé un analisis mediante Parata geterminar los CTS claves;

Cuadro 3

Caracteristicas CTS claves

ATRIBUTOS Prioridad

Eecuperacion por Internet de claves de manera rapida v segura solo para el

9
contribuyente
Ingreso de declaracion directamente en la pagina web sin necesidad de un programa 7
= pag prog
Compatibilidad con tecnologia para celular 5
Formularios simplificados para IVA v renta 9
Declaracion en cero sin llenar casilleros 7
(hue otras entidades puedan acceder a las declaraciones para procesos internos 3
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Figura 25. Pareto para determinar caracteristicaslaves de caracteristicas CTS

Las CTS claves son:

» Recuperacion por Internet de claves de maneraagpsegura.
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* Ingreso de declaracion directamente en la pagitesimenecesidad de un

programa
» Compatibilidad con tecnologia para celular
* Formularios simplificados para IVA y renta

» Declaracion en cero sin llenar casilleros
3.3.4 Caracteristicas criticas del servicio de Declaracies por Internet. CTY

Luego de definir las CTS claves, éstos deleerdesplegados en parametros de
desempefio del producto, en relacion a la calidagtocy entrega, denominados
CTY (caracteristicas criticas del producto).

Para determinar las CTY, se utilizé la hereta del diagrama de arbol:

Formato (disminucion de casilleros)
I Formularios | | Nuevo tipo
I Qpcion tinica para dedaracion en cero
Cambio de reguisitos

| Claves de acceso | Cero papel — envio electrénico

Servicio de ‘

Declaraciones por
Internet J Recuperacion por internet

Capacidad de almacenamiento

Nueva estructura

I Plataforma web

| Disponibilidad 24[7

| Multiplataforma

I Seguridad de informacién

| Creacion de una opcidn APP

Figura 26. Caracteristicas Criticas del Cliente (CY)
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Estos parametros fueron analizados en la m@fry, considerando la relacion

con los tributos CTS priorizados, obteniendo eliggte resultado:

Tabla 8

Priorizaciéon de caracteristicas CTY

Priorizacion CTS 9 7 7 9 7 9
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Formato (disminucion de casileros) 9 7 9 5 1 237
Nuevo tipo 9 3 9 9 228
Opcion (nica para declaracion en cer 1 7 9 7 9 247
Cambio de requisitos 9 3 3 5 168
Cero papel - envio electronico de claye 9 1 3 109
Recuperacion por Internet de clave 9 9 5 5 3 3 272
Capacidad de almacenamiento 7 7 7 3 5 241
Nueva estructura 9 7 3 3 3 5 244
Disponibiidad 24 /7 9 7 3 3 3 3 226
Muttiplataforma 9 3 7 7 214
Seguridad de informacion 9 5 3 5 3 3 230
Creacion de una opcion APP 9 9 9 3 234

Luego se realizo un analisis mediante Parata geterminar los CTY claves;



68

Diagrama de Pareto de Atributos
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% acumulado 12,6 24,0 35,3 46,5 57,5 68,3 79,0 89,5100,0

Figura 27. Pareto para determinar caracteristicaslaves de caracteristicas CTY

Las CTY claves son:

e Formato (disminucion de casilleros).

e Opcion Unica para declaracion en cero.
» Recuperacion por Internet de clave.

e Capacidad de almacenamiento.

* Nueva estructura.

* Creacion de una opcion APP.

3.3.5 Caracteristicas criticas del proceso CTX

A continuacion se paso a analizar los parésetriticos para el proceso (CTX),

a partir de un diagrama de arbol:



69

Especificaciones de usuario

Diserio de L .
. Eliminacion de casileros
formularios

Aprobacion de disefio

Disefic de nueva estructura.
Elaboracidn de

formularios

Implementacion de nuevasvalidaciones

Pruehas de disefio Ce  Revision de casiler

SEI'\{ICIIJ d e Tl Pruebas de funcionalidad [ i
Declaraciones por esarrollo
Intemet ‘

Pruebas de almacenamiento de datos

Certificacion S Prusbasan las distintas plataformas —

Prughascon cargas reales

Pasoa
produccion

Seguimisnto integro de un ingreso

Publicacion de informaciénen web

Comunicacidn

{apacitacion

Figura 28. Caracteristicas Criticas del Cliente (CX)

Estos parametros a su vez fueron analizaddes exatriz CTX, considerando las

relaciones con los parametros criticos para el ymtod (CTY) priorizados
anteriormente.



Tabla 9

Priorizaciéon de caracteristicas CTX
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Priorizacidn CTY 9 7 5 5 7
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Especificaciones de usuario 9 7 7 3 9 5
Eliminacion de casilleros 9 9 7 5 3 220
Aprobacion de disefio 7 7 7 1 187
Disefio de nueva estructura 5 5 7 9 3 210
Implementacion de mevas validaciones 9 5 9 1 155
Pruebas de disefio 9 3 7 7 211
Pruebas de funcionalidad 9 9 9 9 293
Pruebas de almacenamiento de datos 3 3 3 9 9 3 155
Pruebas en las distintas plataformas 5 5 5 3 5 180
Pruebas con cargas reales 9 9 9 1 1 7 285
Seguimiento ntegro de un ingreso 7 7 7 3 1 3 209

Luego se realiz6 un andlisis mediante Pareto pateardinar los CTX claves;

Diagrama de Pareto de Atributos
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Prioridad 293 285 281 220 211 210 209 195
Porcentaje 15,4 15,0 14,8 11,6 11,1 11,0 11,0 10,2
% acumulado 15,4 30,4 45,1 56,7 67,8 78,8 89,8 100,0

Figura 29. Pareto para determinar caracteristicaslaves de caracteristicas CTX



Las CTX claves son:

» Especificaciones de usuario.
e Eliminacién de casilleros.

» Disefio de nueva estructura.
* Pruebas de disefio.

* Pruebas de funcionalidad.

* Pruebas con cargas reales.

3.3.6 Informe de la linea de base.

3.3.6.1indicadores

3.3.6.1.1 Contribuyentes atendidos vs tiempo de espera

Tabla 10

Contribuyentes atendidos vs Tiempo de espera
CONTRIBUYENTES

ATENDIDOS

TIEMPO
PROMEDIO
DE ESPERA

BOLIVAR 24589 0:09:39
MANABI 132294 01118
CHIMBORAZOQ 53011 1123
SUCUMBIOS 22302 01210
NAPQ 13245 0127
TUNGURAHUA 91136 01222
IMBABURA 54219 0:13:04
LOJA 58067 21312
ESMERALDAS 40336 0:13:35
PASTAZA 15484 0:15:52
GALAPAGOS 10265 :17:.05
LOS RIOS 85455 01719
ORELLANA 23281 0:17:42
CARCHI 23274 0:19:42
EL QRO 74462 01955
MORONA SANTIAGO 19624 0:21:58
PICHINCHA 511782 2202
GLAYAS 288967 0:22:19
COTOPAXI 39935 02244
SANTA ELEMNA 26277 0:23:24
CANAR 36866 0:30:50
SANTO DOMINGO 42781 0:34:04
AZLIAY 78775 03413

132

ZAMORA CHINCHIPE 7952
ACHOIHA 0
PRO PO D DER A

71
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Figura 30. Contribuyentes atendidos vs Tiempo de pera

3.3.6.1.2 Calificacién contribuyente verificador (atencion protocolo)

Tabla 11

Calificacion contribuyente verificador

PROWVINCEA

LOaA

CALIFICACION
CONTRIBUYENTE
VERIFICADOR

SAMTO DOMINGO

AZUAY

SUCUMBIOS

ORELLANMA

ZAMORA CHINCHIPE

PICHIMNCHA

ESMERALDAS 81.0%
COTOPAXI 81.0%
TUNMGURAHUA £80,0%
EL ORO 79.0%
GUAYAS 78.8%
CHIMBORAZO 78.5%
PASTAZA 77.0%
CARAR T6,8%
LOS RIOS 75.8%
SANTA ELEMNA 75 5%
IMBABURA 73.5%
MAMNABI T2.6%
BOLIVAR 71,0%
MOROMNA SANTIAGO R
CARCHI

MNAPO

GALAPAGOS
PROMEDIO NACHKONAL

SIN CALIFICAC

TT7.87T%

CafaR

GO
AZLIAY

SANTO DOMIN

H._ﬂi,m

ZAMORA CHINCHIPE
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r 057136

0:50:24

0:43:12

0:36:00

0:28:48

0:21:36

- 0:14:24

00712

0:00:00
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CALIFICACION CONTRIBUYENTE VERIFICADOR
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Figura 31. Calificacion contribuyente verificador

En cuanto a la calificacion contribuyente veaflor se puede observar que el
promedio nacional es del 77.87%, siendo los pralegp Loja, Santo Domingo,

Azuay y Sucumbios entre los mas significativos.

3.3.6.1.3 Resultados encuestas de satisfaccion de servici612) - Regional

97%  96%  93%

91%

ELORO SUR MANABl  CENTROII NORTE LITORAL CENTRO| AUSTRO
SUR

Figura 32. Satisfaccion de servicio (2012) - Regial
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En cuanto a los resultados de satisfaccio®sdelicio la Regional Austro cuenta

con el resultado mas bajo del 77%, mientras quer&icuenta con el 97%.

3.3.6.1.4 Tiempos promedio de atencion por procesos

Tabla 12

Tiempos promedio de atencion por procesos

- % DE % USO DEL

- PR.:}TI‘I‘I[]E?][{(;]? E PARTICIPACION TIEMPO
RUC NATURALES 0:09:00 29.76% 32.37%
RUC SOCIEDADES 0:14:00 4.03% 6.81%
INFORMACION 0-07:20 20.34% 18.03%
FACTURACION 0:06:46 3.17% 2.60%
VEHICULOS 00742 16.74% 15.57%
SUCESIONES 0:10:23 5.34% 6.71%
ANEXOS 0:07:40 5.92% 5.49%
PREFERENCTAL 0:0848 4.54% 4.83%
DECLARACIONES POR INTERNET 0:06:12 10.15% 7.60%

TOTAL 100,00% 100,00%

En este cuadro se puede observar que el tigmgroedio de atencion por cada
proceso varia de acuerdo a su complejidad, asitraserel proceso de RUC de
personas naturales es 9 minutos y es consideradonagior afluencia de
contribuyentes, el proceso de RUC Sociedades easiesl 14 minutos debido a la
revision de toda la documentacion necesaria y @gerplejidad es mayor y es el de

menor afluencia diaria

Para dar informacion sobre los diferentes gsos el promedio de atencion es de
7 minutos por contribuyente y es el segundo de maylmencia, seguido por
vehiculos y declaraciones por Internet.
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3.3.6.1.5 Volumen de atencidn por agencias 2013 (enero — juni
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Figura 33. Volumen de atencién por agencias 2013@o — junio)

En cuanto al volumen de atencion por agernaiagyor concentracion se da en la
Agencia World Trade Center de la ciudad de Guayamun el 10% seguido por la
Agencia Paez en la ciudad de Quito con el 6% pdi& R el 5% acuden para
informacion y Cuenca con el 5%.

3.3.6.1.6 Indicador contribuyentes declarantes versus contribyentes con
declaraciones en cero en el afio 2012
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Tabla 13

Contribuyentes declarantes versus contribuyentes aadeclaraciones en cero en
el afio 2012

NUMERO DE CONTRIBUYENTES

"ENT!: "LARANTES
CON DECLARACIONES EN PORCENTAJE DECLARANTE

DECLARANTES CERO CON DECLARACIONES EN
CERO
ENERO 1419405 178147 13%
FEBRERO 1434435 158675 1%
MARZO 1455562 171782 12%
ABRIL 1473041 164230 1%
MAYO 1487617 177664 12%
TUNIO 1479604 182388 12%
TULIO 1498625 242969 16%
AGOSTO 1522112 194520 13%
SEPTIEMBRE 1486476 200581 13%
OCTUEBRE 1501469 199898 13%
NOVIEMBRE 1518438 189289 12%
DICIEMBRE 1525710 197240 13%
TOTALES 17802454 2257383

CONTRIBUYENTES DECLARANTES VERSUS
CONTRIBUYENTES CON DECLARACIONES EN CERO ANO
2012

1600000
1400000
1200000
1000000
800000
600000
400000
200000

B DECLARANTES

[l CON DECLARACIONES EN
CERO

AGOSTO
SEPTIEMBRE

o]
e
Ll
e
=]
Ly
e

CANTIDAD CONTRIBUYENTES

NOVIEMBRE
DICIEM BRE

MESES

Figura 34. Contribuyentes declarantes versus contouyentes con declaraciones
en cero afo 2012
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En estos datos se puede observar que el ndatalde declarantes durante el afio
2012 es de 17.802.494 de los cuales 2.257.383rdrda cero lo que representa un
promedio del 13% del total de declarantes.

3.3.6.1.7 Indicador contribuyentes activos versus contribuyetes no

declarantes afio 2012

Tabla 14

Contribuyentes activos versus contribuyentes no dexantes afio 2012

NUMERO DE CONTRIBUYENTES

CONTRIBUYENTES CONTRIBUYENTES NO PORCENTAJE

RUCS TOTAL ACTIVOS - i CONTRIBUYENTES NO
L 5 L 5 TE
DECLARANTE DECLARANTE Ry s
72 419403 27732
ENERO 1696726 1419405 277521 16%
700622 434435 275187
FEERERO 1709622 1434435 275187 16%
MARZO 1719268 1433562 263706 159
ABRIL 1733035 1473041 230004 159
LAY 747863 487617 26024
MAYO 1747865 1487617 260248 155
763652 479604 2840
JUNIO 1763632 1479604 284048 16%
79145 4 75 282834
JULIO 1781459 1498625 282834 16%
. 708575 522112 1764
AGOETO 1798575 1522112 276463 15%
SEPTIEMERE 1692860 1486476 206393 129
OCTUBRE 1712611 1501469 211142 129
NOVIEMERE 1732595 1518438 214157 109
DICIEMERE 1743820 1323710 218119
13%
TOTALES 20832106 17802494 3029612
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CONTRIBUYENTES RUCS ACTIVOS VERSUS CONTRIBUYENTES
DECLARANTES Y NO DECLARANTES ANO 2012

1800000
1600000
1400000
1200000
1000000
800000
600000
400000
200000

m RUCS TOTAL ACTIVOS m CONTRIBUYENTES DECLARANTES CONTRIBUYENTES NO DECLARANTES

Figura 35. Contribuyentes activos versus contribuyses no declarantes afio
2012

Se puede observar el total de RUCs activogdigne la Administracion Tributaria
es de 20.832.106 de los cuales 3.029.612 son nardeies, es decir que durante los
ultimos 160 dias no se ha recibido declaracionegsties contribuyentes los que

representa en promedio el 15% del total.

3.3.6.1.8 Indicador contribuyentes declarantes con obligacioges pendientes y

al dia en sus obligaciones afio 2012

Tabla 15

Contribuyentes declarantes con obligaciones penditgs y al dia en sus

obligaciones afio 2012

NUMERO DE CONTRIBUYENTES

PORCENTAJE

“ON 2 “ON - - = “ENT
CONTRIBUYENTES DECL;]?:&\%S CON b AR/ NTES AL CON m](:f:;)[.;-E_\rEf: (Oiﬁ]z[{;fm&
AT oplicacioNss N oo ALDATS
S PENDIENTES ALTUAES
ENERO 1419405 735721 653684 525 28%
FEBRERO 1434435 763893 670542 535 47%
MARZO 1455562 758658 696904 525 28%
ABRIL 1473041 738953 734088 50% 50%
MAYO 1487617 729356 758261 295 51%
JUNIO 1479604 651008 828596 24% 565
TULIO 1498625 737591 761034 295 51%
AGOSTO 1522112 725729 796383 8% 52%
SEPTIEMBRE 1486476 689359 797117 A6% 54%
OCTUBRE 1501469 691807 809662 6% 54%
NOVIEMBRE 1518438 684342 834096 5% 55%
DICIEMERE 1525710 678819 8406891 A4% 56%
TOTALES 17802494 8585236 9217258
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PORCENTAJES DE CONTRIBUYENTES CON OBLIGACIONES PENDIENTES
VERSUS CONTRIBUYENTES AL DIA EN SUS OBLIGACIONES TRIBUTARIAS
ANO 2012
50% —
sas % semo s1% 2% e sa% o 56%
50%
48% 490, asm SO 51% 9% w6 ae%  aew 5% 4%
40%
a44%
30% —+—PORCENTAIE CONTRIBUYENTES CON
OBLIGACIONES PENDIENTES
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Figura 36. Contribuyentes declarantes con obligacies pendientes y al dia en
sus obligaciones afio 2012

Se puede observar el total de contribuyengetachntes es de 17.802.494 de los
cuales 8.585.236 se encuentran con obligacionedigggas lo que representa en
promedio el 48%.

CONTRIBUYENTES DECLARANTES VERSUS CONTRIBUYENTES CON
OBLIGACIONES PENDIENTES ANO 2012
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Figura 37. Contribuyentes declarantes versus contosuyentes con obligaciones
pendientes afio 2012
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3.3.6.1.9 Indicador de quejas y sugerencias ingresadas enafio 2012

RN - Regional del Norte
B GU - Regional Litoral Sur
W AZ - Regional del Austro
B DN - Direccion Nacional
MW EO- Regional El Oro

W TU - Regional Centro 1
W MA - Regional Manahi

W LO - Regional Sur

LI CH - Regional Centra 2

Figura 38. Quejas ingresadas por regional afio 2012

Se puede observar que el mayor nimero de gjuegaesadas a través del
departamento de Derechos de Contribuyente es ezgianal norte con un 46%,
estas quejas son de todos los procesos que searean el departamento de
Servicios Tributarios, como por ejemplo: vehiculdacturas, declaraciones,

generacion de claves, anexos, entre otros.

M DR - Dto. de Servicios
Tributarios
M DR - Secretaria Regional

M DN - Dto. de Servicios

Tributarios
H DR - Dto. de Cobranzas

@ DR - Dto. Administrativo
Financiero
W DR - Area de devolucion de

VA
E DR - Dto. de Gestion Tributaria

H DR - Contact Center
W DN - DN de Desarrollo

Tecnoldgico
W DR - Dto. de Reclamos

DR - Dto. de Auditoria
Tributaria

Figura 39. Quejas ingresadas por departamento afid22
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El porcentaje mas alto de quejas, se central atepartamento de Servicios
Tributarios tanto de la regional como de la nadionansiderando un 77%, esto
debido a que este departamento es el que brindsetgrios de forma directa con
los contribuyentes, dentro de estas quejas lasaodsines son: complejidad en
formularios, problemas con los programas para aealaraciones, complejidad en

la generacién de claves por falta de tiempo, evitoes.

M RN - Regional del Norte

M DN - Direccion Nacional

M AZ- Regional del Austro
M GU - Regional Litoral Sur
M EO- Regional El Oro

M MA - Regional Manabi

M TU - Regional Centro 1

W LO - Regional Sur

Figura 40. Sugerencias ingresadas por departamengsio 2012

A nivel nacional en el departamento de Dersaiel Contribuyente, ademas de
ingresar quejas, han ingresado varias sugerenebs59% corresponden al
departamento de Servicios Tributarios, la mayortidad de sugerencias que han
ingresado es con respecto a recuperar de una madsraapida las claves, que los
formularios sean mas sencillos para llenar, quexigtan programas complejos para

ser llenados, entre otros.



3.4 MATRIZ DE LINEA BASE

82

En base a los datos obtenidos se ha determiaaiguiente matriz de linea de

base:

Tabla 16

Matriz Linea de Base

VARIABLES LINEA BASE OBJETIVO META VARIACION TIEMPO

Promedio tiempo de espera en ventanilas en laepeode manera general 01817 0:16:00 (00217 6 meses
Promedio de satisfaccion de senvicio 88% 95% (+) 7% 6 meses
Tiempo promedio de atencion en el proceso de iafoidn 0.07:20 0:05:00 (-) 0:02:20 3 mesgs
Tiempo promedio de atencion en el proceso de deaes por Internet 0:06:12 0:04:00 (-) 0:02:12 8 mepe
Contribuyentes no declarantes 15% 5% (-) 10% 8 mese!
Contribuyentes con obligaciones pendientes 48% 20% (-) 28% 8 mese
Claves generadas en ventanilas por pérdida ovextra 100% 15% (-) 85% 9 mesep
Claves generadas en el Contact Center por péraiiavio 100% 0% (-) 100% 4 mesas
Quejas ingresadas por buzones al departamentorndeideTributarios regional 4% 25% (-) 49% 9 mesps
Quejas ingresadas por buzones al departamentondeideTributarios nacional 3% 0,50% (-) 2,50% 9 nege
Quejas en linea ingresadas al departamento deiSgfibutarios regional 18% 10% (-) 8% 9 mesps
Quejas en linea ingresadas al departamento deiSgfibutarios nacional 38% 20% (-) 18% 9 meses
Declaraciones en cero receptadas en formularivésidel programa 13% 0% () 13% 6 meges
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CAPITULO IV

4.1 Conclusiones y Recomendaciones

4.1.1 Conclusiones

e En base a los datos obtenidos se puede determimarhg existido una
evolucion de las declaraciones tributarias reafizagor Internet ya que en el afo
2005 representd el 4% de las declaraciones presentante la Administracion
Tributaria, llegando al afio 2011 a representai856b, y a través de la resolucion
NAC-DGERCGC10-00618 para sociedades y naturalesgamtids a llevar
contabilidad y la NAC-DGERCGC12-00032 para natwale obligados a llevar
contabilidad, se obliga a los contribuyentes agms sus declaraciones Unicamente

por este medio, eliminando de esta manera lasrdemaes fisicas.

* Dentro del total de las declaraciones presentadeasnte el afio 2012 se
puede observar que el promedio mensual de lasrdeidaes en cero es del 13%, las
cuales son presentadas en los mismos formularide gstos mas del 50% son

presentados fuera de los plazos.

* Se puede observar que el 48% de los contribuyemi@sienen obligaciones
pendientes de declarar durante el afio 2012, esthdes muy alta y representa un

alto indice para la brecha de presentacion y daudscion.

* Del total de contribuyentes con RUCS activos eai@ 2012, en promedio

el 15% son contribuyentes no declarantes.

 De acuerdo a la informacion obtenida con respecta aatisfaccion del
contribuyente, existe un 88% de satisfaccion almaeional en cuanto a la atencion

en ventanillas siendo el mas bajo en la Regionatraicon el 77%.
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« De acuerdo a la matriz CTS se pudo determinar @se principales
requerimientos del contribuyente son: la recupéraae claves por internet de
manera rapida y segura, ingreso de declaracionssdera directa en la pagina web
sin un software adicional, compatibilidad con lan@ogia celular, formularios
simplificados para IVA y renta, y para el caso de dleclaraciones en cero no sea

necesario el llenado de casilleros.

« En cuanto a la matriz CTX (Caracteristicas Critidas Proceso), para el
disefio de los formularios deben estar de acuelds aspecificaciones del cliente,
eliminar casilleros que faciliten al contribuyetdecarga de sus declaraciones y que
la Administracion pueda utilizarla de manera optipara el disefio de formularios
es necesario que tenga una nueva estructura, plabalisefios, asi como de su

funcionalidad y efectuar pruebas con cargas reales.

« De acuerdo a la matriz CTY (Caracteristicas Cutickel Producto) se
concluye que entre las principales caracteristigas debe tener el producto
(Declaraciones por Internet) son: en cuanto al &onta disminucion de casilleros,
contar con una opcion unica de declaraciones em cecuperacion de claves por
internet sin necesidad de hacer filas para atenmmdmentanilla, que la plataforma
web tenga capacidad de almacenamiento, al igualeqga una nueva estructura que

sea amigable y entendible para el contribuyentengacion de una opcion APP.

* En base al andlisis de las quejas receptadas g@paltamento de Derecho
al Contribuyente, se pudo observar un alto indieeretlamos por falta de un
proceso que le permita de una manera inmediatatLoTa recuperar sus claves y

cumplir a tiempos con sus obligaciones.

e Al revisar los datos de los contribuyentes con @laciones pendientes, se
pudo determinar que el porcentaje mas alto correpaa los contribuyentes

“personas naturales”.
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* Al observar las estadisticas de claves generadae dd afio 2010 al 2013,
ha existido un crecimiento de solicitud de clavesarte de las personas naturales
representando un 96% del total de claves conceeéias afio 2012, y del 97% del
total generado en el afio 2013.

4.1.2 Recomendaciones

e Siendo el Internet el Unico medio de declaracion eb que cuenta el
contribuyente es necesario mejorar su proceso quaita disminuir la evasion
tributaria, mediante un modelo simplificado de fatamios en linea que reemplace
al programa DIMM FORMULARIOS MULTIPLATAFORMA, tomaip en cuenta
los requerimientos tanto del cliente como de la &istracion Tributaria.

* Realizar un analisis de los casilleros de los difars formularios que debe
presentar el contribuyente, especialmente de Iz®pas naturales, para efectuar una
modificacion de los formularios con solo aquell@silleros que el contribuyente

debe llenar y que son relevantes para la Admimigtnal ributaria.

» Establecer diferentes mecanismos de comunicacidiecgoldgicos que
permita disminuir la brecha de presentacion, espmeinte de las personas

naturales.

e Con el desarrollo de una herramienta informatiaze gpermita la
recuperacion de claves por internet, se lograr&midiuir la aglomeracion de
contribuyentes en ventanillas, la congestion dmdldas telefonicas al CAT y la
oportunidad de que el contribuyente cumpla con ahlggaciones tributarias a

tiempo.

* Se debe establecer acciones que brinden al coydritel la facilidad de
efectuar sus declaraciones por internet de marpeduma, rapida y con el minimo

de inconsistencias.
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» Definir proyectos que permitan mejorar el nivel @sdtura tributaria en el

pais, disminuyendo la brecha de presentacionpasd cle evasion y veracidad.

* Mejorar el proceso interno de declaraciones qumiper la Administracion
publicar de manera oportuna nuevos formularios, aoa correcta difusion,

mantenimiento y desarrollo tecnologico.
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Anexos

TIPO DESCRIPCION

Norma legal:
» NAC-DGERCGC10-00618
Resolucion
Norma legal:
y NAC-DGERCGC12-00032
Resolucion
) Formularios 104A: Declaracién del Impuesto al Valgregado
Formularios . .
para personas naturales no obligadas a llevar mddtal
_ Formularios 102A: Declaracion del Impuesto a la Beguaral
Formularios _ N
personas naturales no obligadas a llevar contaldilid
Flujo Diagrama de flujo del proceso de Generac®iCthves Actual




