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RESUMEN 

      

La Administración Tributaria mediante resolución  NAC-DGERCGC10-00618 para 

sociedades y naturales obligados a llevar contabilidad y la NAC-DGERCGC12-

00032 para naturales no obligados a llevar contabilidad, enfrenta un nuevo reto que 

es recepción de las diferentes declaraciones de los contribuyentes únicamente por 

internet, esto han presentado diversos obstáculos para los contribuyentes con 

respecto al cumplimiento de sus obligaciones así como desconocimiento de la 

normativa tributaria, formularios complejos y la poca familiarización con la 

plataforma de declaraciones por internet. En base a lo señalado, se ha considerado  

elaborar la línea de base para la optimización del proceso de declaraciones por 

internet que permita realizar un diagnóstico situacional del proceso, los 

requerimientos tanto del contribuyente como de la Administración y qué tipo de 

contribuyente tiene el mayor porcentaje de evasión tributaria, determinando de ésta 

manera las principales variables que se deben mejorar entre las que incluye el 

promedio de tiempo de espera de atención, promedio de satisfacción de servicio, 

tiempo de atención en el proceso de información y en el proceso de declaraciones por 

internet, disminución del porcentaje de contribuyentes no declarantes, así como de 

los contribuyentes con obligaciones pendientes,  menorar el porcentaje de claves 

generadas en ventanilla o Contact Center, disminución del porcentaje de quejas 

ingresadas por buzón y en línea tanto a nivel nacional como regional y eliminación 

de las declaraciones en cero. 
 

 

PALABRAS CLAVES: DECLARACIÓN EN LÍNEA,  OBLIGACIÓN 

TRIBUTARIA, BRECHA DE PRESENTACIÓN, LÍNEA DE BASE, CT 

FLOWDOWN. 
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ABSTRACT 

 

The Tax Administration by order NAC-DGERCGC10-00618 for societies and 

natural obliged to keep accounting and NAC-DGERCGC12-00032 for natural not 

required to take accounting, faces a new challenge that is receiving different taxpayer 

returns online only , this presented several obstacles to taxpayers regarding the 

performance of its obligations and ignorance of tax law, complex forms and 

unfamiliarity with the internet platform statements. Based on the above, it was 

considered develop baseline for process optimization statements online that allows 

for a situational analysis of the process, the requirements of both the taxpayer and the 

administration and what type of taxpayer has the highest percentage tax evasion, 

determining in this way the main variables that need improvement among which 

includes the average waiting time for care, average service satisfaction, service time 

in the reporting process and the process returns online decreased percentage of non-

reporting taxpayers and taxpayers with outstanding obligations to cut back the 

percentage of generated keys desk or contact center, decrease the percentage of 

complaints lodged by mail and online at both national and regional level and disposal 

declarations zero.  

 

 

KEYWORDS: STATEMENT ONLINE TAX LIABILITY, BREACH OF  

PRESENTATION, BASELINE, CT FLOWDOWN.  
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CAPÍTULO I 

 
1. GENERALIDADES DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS 

 
1.1 Antecedente del Servicio de Rentas Internas 

 
     El Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad técnica y autónoma que tiene 

la responsabilidad de recaudar los tributos internos establecidos por Ley mediante la 

aplicación de la normativa vigente.  Su finalidad es la de consolidar la cultura 

tributaria en el país a efectos de incrementar sostenidamente el cumplimiento 

voluntario de las obligaciones tributarias por parte de los contribuyentes. 

     El 02 de diciembre de 1997 fue creado el Servicio de Rentas Internas, en un 

entorno económico complejo; era necesario transformar la administración tributaria 

en Ecuador, enfocándose inicialmente en combatir nichos evidentes de evasión, 

mejorar la recaudación, sostener el presupuesto general del Estado y, al mismo 

tiempo, darle flexibilidad y eficiencia a la administración.  

 

1.1.1 Misión  

     Contribuir a la construcción de ciudadanía fiscal, mediante la concientización, la 

promoción, la persuasión y la exigencia del cumplimiento de las obligaciones 

tributarias, en el marco de principios y valores, así como de la Constitución y la Ley; 

de manera que se asegure una efectiva recaudación destinada al fomento de la 

cohesión social. 

 

1.1.2 Visión  

     Ser una institución que goza de confianza y reconocimiento social por hacerle 

bien al país. 

     Hacer bien al país por nuestra transparencia, modernidad, cercanía y respeto a los 

derechos de los ciudadanos y contribuyentes. 

     Hacer bien al país porque contamos con funcionarios competentes, honestos, 

comprometidos y motivados. 

     Hacer bien al país por cumplir a cabalidad la gestión tributaria, disminuyendo 

significativamente la evasión, elusión y fraude fiscal. 
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1.1.3 Objetivos Institucionales 

 

• Incrementar la eficiencia y efectividad en los procesos de asistencia y 

control, enfocadas al cumplimiento tributario, sustentados en un modelo de 

gestión de riesgos 

 

     Es fundamental contar con un sistema integrado bajo un enfoque de gestión de 

riesgos tributarios, que permita desarrollar de manera eficiente y efectiva las 

operaciones de la administración tributaria. 

     El Sistema integrado de gestión de riesgos permitirá identificar y orientar 

acciones específicas a los contribuyentes y sectores que generan mayor riesgo, 

asegurando el cumplimiento de las obligaciones tributarias. 

 

• Incrementar la aplicación de los principios constitucionales en materia 

tributaria 

 

     Implica un compromiso de aunar esfuerzos por una aplicación coherente de la 

normativa tributaria en función de los principios que están consagrados en la 

Constitución de la República que son el de igualdad, proporcionalidad y generalidad. 

     Este objetivo implica un proceso reflexivo de la aplicación de lo que está definido 

en la norma de tal forma que se cristalice el anhelo de un sistema tributario más justo 

y solidario. 

 

• Incrementar la conciencia de la ciudadanía acerca de sus deberes y derechos 

fiscales 

 

     Uno de nuestros objetivos es fortalecer la ciudadanía fiscal que permita 

concientizar sobre la importancia social y económica de los tributos. Adicionalmente 

se tiene como finalidad desarrollar una cultura de cumplir a tiempo, en forma, de las 

consecuencias y riesgo en que se incurren con quienes no cumplen con las 

obligaciones tributarias, creando conciencia desde los niños, jóvenes, adultos. 
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• Incrementar la eficiencia operacional 

 

      Este enunciado va encaminado a que el SRI pueda contar con un modelo de 

gestión basado en principios de calidad y excelencia operacional.  

     El modelo de Gestión Institucional permitirá planificar, implementar y controlar 

las acciones estratégicas, tácticas y operativas; y proveer la tecnología apropiada para 

su ejecución, este esquema o marco de referencia para la administración de la 

institución se utilizará para desarrollar políticas, acciones para alcanzar los objetivos 

planteados a nivel institucional como a nivel nacional. 

 

• Incrementar el desarrollo del talento humano 

 

     Instrumentar los subsistemas y procesos de gestión del talento humano que 

permitan el desarrollo profesional y ético, y retención; incrementando los niveles de 

productividad de los servidores. 

     Para apoyar con calidad y eficiencia los procesos del talento humano se necesita 

garantizar la eficiencia del ciclo de capital humano, es necesario contar con un 

proceso completo e integrado de reclutamiento de personas con el perfil requerido 

por la institución, plan de carrera, programas de capacitación y desarrollo del 

personal que impulse el profesionalismo, integridad, ética y compromiso de los 

servidores con la institución. 

 

• Incrementar el uso eficiente del presupuesto 

     El SRI pretende alcanzar un alto nivel de eficiencia en el uso de los recursos que 

le son asignados, que permita una planificación orientada al cumplimiento de los 

objetivos y con conciencia de responsabilidad social con el país. 

     Es importante para el SRI que el presupuesto sea utilizado en aquellas actividades 

que agregan valor y que generan posibilidades de cumplir todas las demás metas que 

se han propuesto, de tal manera que el contribuyente perciba que su contribución es 

justa y apropiadamente utilizada a su servicio. 
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Figura 1. Objetivos institucionales (Plan estratégico SRI, 2012) 
 

1.1.4 Estructura Organizacional 

 
     La estructura orgánica del Servicio de Rentas Internas comprende: 

 

a) Administración Nacional- Su función básica es la de establecer los 

lineamientos estratégicos, normas, políticas, procedimientos y estándares que deben 

aplicarse en el ámbito nacional, asegurando la adecuada operación de la 

administración desconcentrada. 

b) Administración Regional.- Su función básica es la de aplicar los procesos y 

procedimientos bajo un esquema operativo desconcentrado uniforme en el ámbito 

regional y retroalimentar los sistemas implantados, a fin de promover su 

mejoramiento y alcanzar los objetivos y metas institucionales, en un marco de 

eficiencia y productividad. 

     La organización regional del Servicio de Rentas Internas está integrada por las 

siguientes direcciones:  
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1. Dirección Regional del Norte, con sede en la ciudad de Quito, tiene bajo su 

jurisdicción las provincias de: Pichincha, Carchi, Imbabura, Sucumbíos, Orellana, 

Esmeraldas, Napo y Santo Domingo de los Tsáchilas;  

2. Dirección Regional Centro I, con sede en la ciudad de Ambato, tiene bajo su 

jurisdicción las provincias de: Tungurahua, Cotopaxi y Pastaza;  

3. Dirección Regional Centro II, con sede en la ciudad de Riobamba, tiene bajo 

su jurisdicción las provincias de Chimborazo y Bolívar;  

4. Dirección Regional del Austro, con sede en la ciudad de Cuenca, tiene bajo su 

jurisdicción las provincias de: Azuay, Cañar y Morona Santiago;  

5. Dirección Regional del Sur, con sede en la ciudad de Loja, tiene bajo su 

jurisdicción las provincias de: Loja y Zamora Chinchipe;  

6. Dirección Regional de Manabí, con sede en la ciudad de Portoviejo, tiene 

bajo su jurisdicción la provincia de Manabí;  

7. Dirección Regional del Litoral Sur, con sede en la ciudad de Guayaquil, tiene 

bajo su jurisdicción las provincias de: Guayas, Los Ríos, Galápagos y Santa Elena;  

8. Dirección Regional de El Oro, con sede en la ciudad de Machala, tiene bajo 

su jurisdicción la provincia de El Oro. 

     La sede provincial, está integrada por:  

• Dirección Provincial  

• Secretaría Provincial  

• Departamento de Servicios Tributarios  

• Departamento de Gestión Tributaria  

• Departamento de Auditoria Tributaria  

• Departamento Administrativo Financiero 

 

1.2 Giro del Negocio 

     Los impuestos que administra el Servicio de Rentas Internas 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 
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• Impuesto a los activos financieros en el exterior 

• Impuesto a los ingresos extraordinarios 

• Impuesto a la propiedad de vehículos motorizados 

• Impuesto ambiental a la contaminación vehicular 

• Impuesto redimible a las botellas plásticas no retornables 

 

1.2.1 Tipos y clases de contribuyentes 

     Los contribuyentes se clasifican según ciertos parámetros que facilitan su control 

posterior. La clasificación que existe actualmente es en función del tipo y de la clase 

de contribuyente. 

 

Figura 2. Tipos y clases de contribuyentes 
   

   Todos los contribuyentes inscritos en el RUC deben cumplir con sus obligaciones 

tributarias, entre ellas la declaración y pago de los impuestos a la Renta y al Valor 

Agregado. La legislación ecuatoriana permite a las personas naturales que cumplan 

ciertas condiciones, acogerse a un Régimen Simplificado que les permite cumplir 

con sus obligaciones de una manera más simple. 

 

1.2.1.1  TIPOS DE CONTRIBUYENTES 

 
1.2.1.1.1 Personas Naturales  

     Son todas las personas, nacionales o extranjeras, que realizan actividades 

económicas lícitas.  

     Las personas naturales que realizan alguna actividad económica están obligadas a 

inscribirse en el RUC; emitir y entregar comprobantes de venta autorizados por el 

SRI por todas sus transacciones y presentar declaraciones de impuestos de acuerdo a 

su actividad económica.  



7 

 
 

     Las personas naturales se clasifican en obligadas a llevar contabilidad y no 

obligadas a llevar contabilidad. Se encuentran obligadas a llevar contabilidad todas 

las personas nacionales y extranjeras que realizan actividades económicas y que 

cumplen con las siguientes condiciones: tener ingresos mayores a $100.000, o que 

inician con un capital propio mayor a $60.000, o sus costos y gastos han sido 

mayores a $80.000.  

      En estos casos, están obligadas a llevar contabilidad, bajo la responsabilidad y 

con la firma de un contador público legalmente autorizado e inscrito en el Registro 

Único de Contribuyentes (RUC), por el sistema de partida doble, en idioma 

castellano y en dólares de los Estados Unidos.  

     Las personas que no cumplan con lo anterior, así como los profesionales, 

comisionistas, artesanos, y demás trabajadores autónomos (sin título profesional y no 

empresarios), no están obligados a llevar contabilidad, sin embargo deberán llevar un 

registro de sus ingresos y egresos. 

 

1.2.1.1.2 Personas Jurídicas  

     Son las sociedades; este grupo comprende a todas las instituciones del sector 

público, a las personas jurídicas bajo control de las Superintendencias de Compañías 

y de Bancos, las organizaciones sin fines de lucro, los fideicomisos mercantiles, las 

sociedades de hecho y cualquier patrimonio independiente del de sus miembros. 

 

1.2.1.2 Clases de contribuyentes1 

 
1.2.1.2.1 Especiales  

     Los Contribuyentes Especiales son aquellos definidos de acuerdo a ciertos 

parámetros establecidos por la Administración Tributaria y que tienen otras 

obligaciones tributarias adicionales. Pueden ser una persona natural o una sociedad. 

 

                                                 
1 Centro de Estudios Fiscales. Registro Único de Contribuyentes. Recuperado de 

http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=33834&chapterid=14422 
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1.2.1.2.2 Otros  

     Los contribuyentes denominados Otros, comprenden todos los sujetos pasivos, 

sean personas naturales o sociedades, que no han sido calificados como 

contribuyentes especiales o no se han inscrito como contribuyentes RISE. 

 

1.2.1.2.3 RISE 

     El RISE es un nuevo régimen de incorporación voluntaria, reemplaza el pago del 

IVA y del Impuesto a la Renta a través de cuotas mensuales y tiene por objeto 

mejorar la cultura tributaria en el país 

 

1.2.1.3   Población  de contribuyentes 

      La población de contribuyentes activos a nivel nacional es de 1.830.976, dentro 

de los cuales el 92% corresponde a contribuyentes personas naturales y el 8% 

sociedades (jurídicos), como se muestra a continuación en la tabla 1. 

 

Tabla 1: Contribuyentes activos 
 
Contribuyentes activos 

 
TIPO DE CONTRIBUYENTES CANTIDAD PORCENTAJE 

PERSONAS NATURALES 1.686.890,00 92% 

SOCIEDADES 144.086,00 8% 

TOTAL CONTRIBUYENTES 

ACTIVOS 

1.830.976,00 100% 

 

Nota: Dentro del valor de personas naturales se encuentran las personas 

naturales obligadas y no obligadas a llevar contabilidad. 
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Figura 3. Cantidad de contribuyentes activos 
       

     La base de contribuyentes activos que corresponde a personas naturales no 

obligadas a llevar contabilidad es de 97%, que corresponde al 1.634.727, como se 

muestra en la tabla 2. 

     Dentro del total de contribuyentes activos que son personas naturales obligadas a 

llevar contabilidad, el 3% son actualmente declarantes, esto quiere decir, que son los 

contribuyentes que presentan sus declaraciones a través de los medios establecidos. 

 

Tabla 2: Contribuyentes activos personas naturales obligados y no obligados a 
llevar contabilidad 
Contribuyentes activos personas naturales obligados y no obligados a llevar 

contabilidad 

 

TIPO DE CONTRIBUYENTES CANTIDAD  PORCENTAJE 

PERSONAS NATURALES NO 

OBLIGADOS A LLEVAR CONTABILIDAD  
1.634.727,00 97% 

PERSONAS NATURALES  OBLIGADOS A 

LLEVAR CONTABILIDAD 
52.163,00 3% 

TOTAL CONTRIBUYENTES ACTIVOS 1.686.890,00 100% 
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Figura 4. Contribuyentes activos  personas naturales obligados y no obligados a 
llevar contabilidad  
 

 

1.3 Justificación e Importancia 

      

     La tecnología ha evolucionado constantemente creando herramientas que facilitan 

las actividades diarias de los ciudadanos, es por este motivo que el Servicio de 

Rentas Internas mediante resolución  NAC-DGERCGC10-00618 para sociedades y 

naturales obligados a llevar contabilidad y la NAC-DGERCGC12-00032 para 

naturales no obligados a llevar contabilidad ha puesto a disposición de los 

contribuyentes el sistema de Declaraciones por Internet, con el fin de incrementar la 

cultura tributaria, disminuir la brecha de presentación y reducir el tiempo que invierte 

el contribuyente en realizar sus declaraciones, siendo uno de los principales objetivos 

de la Administración Tributaria el incrementar la eficiencia y efectividad en los 

procesos de asistencia y control, así como la eficiencia operacional. 

 

     Los beneficios del sistema de declaración electrónica son: la ayuda al 

contribuyente en la preparación de sus declaraciones y pagos, reducir costos tanto 

para el contribuyente como para la Administración Tributaria, disminuir el tiempo de 

preparación de declaraciones por parte del contribuyente, así como se reduce el costo 

de procesamiento por la eliminación de la digitación de los formularios, así como la 

corrección de los mismos, mejorando la calidad de información recibida por parte del 

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

recepción de las diferentes declaraciones de los contribuyentes únicamente por 

internet, al ser un mecanismos relativamente nuevo, los contribuyentes han 

presentado diferentes obstáculos para cumplir con sus obligaciones por el 

desconocimiento de normativa tributaria, formularios complejos y la poca 

familiarización con la plataforma de declaraciones por internet, lo que genera que las 

declaraciones tengan errores, que son corregidos posteriormente con declaraciones 

sustitutivas, falta de presentación de los mismos, retrasos en el envío de las 

declaraciones por parte del contribuyente, afluencia masiva de contribuyentes a las 

ventanillas de las diferentes agencias para obtener claves de internet ya que no 

pueden ser asignadas de manera electrónica.  

 

     Es por eso que el presente proyecto está enfocado en la identificación de la línea 

de base del proceso de Declaraciones por Internet, con el fin de determinar 

claramente los puntos en los que debemos enfocarnos para lograr que los 

contribuyentes puedan cumplir de manera voluntaria con sus obligaciones tributarias, 

con lo cual se conseguirá disminuir las brechas de presentación, la evasión fiscal y se 

incrementará la cultura tributaria en el País. 

 

1.4 Planteamiento del problema 

 

     El Servicio de Rentas Internas todos los años realiza análisis constantes de la base 

de datos con el fin de identificar si existe evasión tributaria o incrementos en las 

brechas fiscales. Se ha identificado que en estos últimos años las brechas han ido 

disminuyendo pero no en los porcentajes deseados, esto se debe a que muchos 

contribuyentes no cumplen con sus obligaciones tributarias más aún con la última 

resolución que saco el Servicio de Rentas Internas en el cual se obliga a que todos los 

contribuyentes declaren por Internet. 

 

      En el gráfico se expone el Diagrama Causa-Efecto de los problemas que la 

administración Tributaria ha podido detectar con los contribuyentes para el 

cumplimiento de sus obligaciones y que por este motivo se incrementa la evasión 

tributaria. 
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Figura 5. Diagrama causa efecto 
 
     Como se puede observar en la figura 5, los contribuyentes tienen diferentes 

obstáculos para cumplir con sus obligaciones, como primer punto tienen un 

desconocimiento de la normativa tributaria (leyes, reglamentos, resoluciones, 

circulares), no tienen una cultura tributaria que les permita cumplir con sus 

obligaciones de manera voluntaria, consideran que los formularios son muy grandes 

y complejos para llenarlos de manera apropiada, y muchos no cuentan con los 

conocimientos suficientes de cómo utilizar la plataforma de declaraciones por 

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

 

1.5 Objetivo general 

     Elaborar la línea de base para la optimización del proceso de declaraciones por 

internet recibidas por el Servicio de Rentas Internas. 
 

1.6 Objetivos específicos 

• Realizar un diagnóstico situacional del proceso de Declaraciones Tributarias 

por Internet. 

• Determinar los requerimientos de los contribuyentes con respecto al proceso de 

Declaraciones por Internet. 

• Determinar los requerimientos de información que la Administración 

Tributaria requiere para realizar sus controles en base a los datos obtenidos de 

las Declaraciones. 

• Determinar qué tipo de contribuyente concentra el mayor porcentaje de evasión 

tributaria. 
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CAPÍTULO II 

2.1 MARCO TEÓRICO 

 
2.1.1 Antecedentes del estado del arte 

 
     El sistema tributario es un instrumento de política económica que permite que las 

políticas fiscales doten de ingresos permanentes al Estado para el cumplimiento de 

sus funciones y para fomentar la producción y la generación de empleo; así como la 

inversión, el ahorro y la redistribución de la riqueza.2  

 

     Los impuestos son el principal ingreso de todo gobierno, y para garantizar que el 

flujo de capital se mantenga, se crean leyes las cuales dictaminan quiénes y cómo se 

deben de realizar los pagos de impuestos.  

 

     El art. 15 del Código Tributario dice: “La obligación tributaria  es el vínculo 

jurídico personal, existente entre el Estado o las entidades acreedoras de tributos y 

los contribuyentes o responsables de aquellos, en virtud del cual debe satisfacerse 

una prestación en dinero, especies o servicios apreciables en dinero, al verificarse el 

hecho generador previsto por la ley”. 

 

     Dentro de las obligaciones que se pueden generar a los contribuyentes están:  

• Declaraciones: IVA, Renta, ICE 

• Anexos: Anexo Transaccional Simplificado (ATS), Anexo Retenciones por 

otros Conceptos (REOC), Anexo Relación de Dependencia (RDEP), Anexo a los 

Impuestos a los Consumos Especiales (ICE), Anexo Precio de Venta al Público 

(PVP), entre otros. 

     Las obligaciones están atadas al tipo de contribuyente y a las actividades que 

realizan, y se dan a conocer a los contribuyentes al momento de su inscripción o 

actualización en el RUC. 

                                                 
2 Centro de Estudios Fiscales. (s.f.). Introducción a la teoría general de la 

tributación. Recuperado de 

http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=33834&chapterid=14422 
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     Dentro del sistema tributario los contribuyentes se clasifican según ciertos 

parámetros que facilitan su control posterior. La clasificación que existe actualmente 

según el tipo de contribuyente es: 

 

• Personas Naturales: Las personas jurídicas o sociedades en general, comprenden 

a: 

• Personas naturales obligadas a llevar contabilidad. 

• Personas naturales no obligadas a llevar contabilidad. 

• Personas Jurídicas o Sociedades: Las personas jurídicas o sociedades en general, 

comprenden a: 

• Todas las instituciones del sector público, 

• Las personas jurídicas bajo control de las Superintendencias de Compañías y 

de Bancos, 

• Las organizaciones sin fines de lucro, 

• Los fideicomisos mercantiles, las sociedades de hecho y, 

• Cualquier patrimonio independiente de sus miembros. 

 

     Actualmente, el grupo más grande de contribuyentes son las personas naturales no 

obligadas a llevar contabilidad, las mismas que tienen mayores inconvenientes al 

momento de cumplir con sus obligaciones, los motivos generales son: el 

desconocimiento de los términos tributarios, complejidad de formularios, limitados 

conocimientos en el manejo del Internet, entre otros. 

 

     El objetivo de la administración tributaria es la concreción de metas medibles o 

solo en base al incremento de los valores recaudados sino el bienestar de la 

colectividad plasmado en una mayor cobertura de servicios públicos así que desde el 

año 2009 al 2011 se ha enfocado en la gestión por procesos y desarrollo de 

aplicaciones y en el 2012 a un modelo integrado de gestión estructural de riesgo por 

procesos.  (Carrasco Vicuña, 2012) 

     El Servicio de Rentas Internas con el fin de reducir la evasión fiscal mediante la 

reducción de sus brechas de cumplimiento (inscripción, facturación, presentación, 

pago y veracidad) ha dirigido su gestión hacia los siguientes servicios: 
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• Tu portal 

• Servicios en línea 

• Centro de atención telefónica 

• Devolución automática del impuesto a la renta  

• Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano 

• Desmaterialización de notas de crédito 

• Facturación electrónica Fase 1. 

 

2.1.2 Marco teórico 

 
2.1.2.1 Generalidades de la administración tributaria 

 

     Paulino Barragán Arque en su publicación Avances de la administración tributaria 

en el Perú recalca lo siguiente: 

 

     El CLIENTE específico de la Administración Tributaria, es el 

CONTRIBUYENTE, que acude a sus oficinas, para cumplir con su deber de pagar 

impuestos, presentar recurso de reclamación o para solicitar la devolución de 

impuestos indebidamente pagados, por lo que exige de una atención personal, eficaz, 

y un servicio de calidad que satisfaga sus expectativas. 

 

     La información es un elemento básico en el servicio al contribuyente, es 

primordial que la Administración Tributaria le proporcione en forma clara y sencilla, 

sobre sus derechos y obligaciones, tal como lo hace con las resoluciones de 

determinación, de sanciones y otras notificaciones. 

 

     El ciudadano que se acerca a la Administración Tributaria, lo hace para que le 

brinden información sobre los aspectos relacionados con sus obligaciones tributarias; 

por lo que toda acción que conlleve a generarle inconvenientes, incomodidad, 

desorientación o malestar; redundará en un rechazo al pago de tributos, creándose 

mayor informalidad en la actividad económica y mayor evasión fiscal. 
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     Los factores en atención al contribuyente son: 

 

• Brevedad 

• Amabilidad 

• Se debe utilizar palabras sencillas y de uso común, sin jerga y evitando usar 

términos demasiado técnicos, propios del lenguaje tributario. 

• Instrucciones específicas. 

 

     Desde la lógica del sector privado, las empresas siempre tratan de mejorar los 

servicios de atención al cliente como un elemento clave para competir. En este caso, 

el pago de tributos compite con los otros gastos del contribuyente especialmente en 

el orden de preferencias que tienen para atenderlos; por lo tanto, la atención que se le 

brinde se convierte en un elemento clave para propiciar el cumplimiento voluntario 

de sus obligaciones tributarias. 

 

     Las quejas y reclamos que presentan los contribuyentes no deben ser ignorados, 

pues constituyen un indicador de la atención que se les brinda; además, éstas no 

desaparecen por si solas. Constituyen una oportunidad de detectar errores, para 

mejorar la atención. El contribuyente debe percibir que la institución lo escucha y se 

preocupa por atender sus requerimientos, a fin de facilitar sus trámites y gestiones. 

 

     Los contribuyentes tienen derecho a ser informados, asistidos y escuchados, al 

principio de la legalidad con sus obligaciones tributarias; a la seguridad jurídica y a 

la certeza con relación a sus exacciones fiscales; a recurrir y argumentar, a la tutela 

judicial efectiva; y a la confidencialidad de sus actuaciones…". 

 

 

     Facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias es fácil. Para ello, se 

requiere el cumplimiento de algunas estrategias que son bien conocidas y de otras 

más novedosas (Resolución de la 33ª Asamblea General del CIAT).  

 

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

el contribuyente en un solo lugar, pueda obtener un servicio cortés, conveniente y 
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expedito; crear un ambiente placentero en las áreas de servicio al contribuyente; 

establecer unidades organizacionales especializadas a cargo de brindar asistencia a 

los contribuyentes; proveer capacitación especial al personal que labora en la 

atención al contribuyente; divulgar las normas de servicio; uso de la tecnología para 

incrementar la flexibilidad y conveniencia para el contribuyente en la presentación de 

declaraciones y pago de impuestos. (Presentación de declaraciones por medios 

electrónicos, teléfono e Internet). 

 

2.1.2.2 Generalidades de la tributación ecuatoriana 

 
2.1.2.2.1 Impuestos  

 

     Son aquellos tributos exigidos por el Estado en virtud de su potestad de imperio, 

sin que exista una contraprestación y que el contribuyente se ve obligado a pagar por 

encontrarse en el caso previsto por la disposición legal que configura la existencia 

del tributo. 

 

2.1.2.2.1.1 Clasificación de impuestos3 

     

      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 establecido en la 

ley recibe la carga del impuesto, siendo imposible trasladarlo a una tercera persona. 

Son generalmente impuestos que pagan los contribuyentes por los ingresos que 

reciben y en base a situaciones particulares de cada uno de ellos.  

                                                 
3 Centro de Estudios Fiscales. (s.f.). Introducción a la teoría general de la 

tributación. Recuperado de 

http://aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=33834&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 trasladar el pago del impuesto a una tercera 

persona. Aquí todos tienen el mismo tratamiento cualquiera que sea su situación 

económica particular.  

     Ejemplo: el impuesto al valor agregado (IVA) tiene un tipo general del 12% que 

se tiene que pagar cuando se realiza el hecho imponible, la compra del bien o 

servicio.  

 

       Los 2 tipos de impuestos corresponden un importante rubro dentro de la 

recaudación del SRI, siendo los impuestos indirectos los que mayor participación 

tienen con relación a la recaudación, la participación de los impuestos directos en el 

año 2012, tuvo un incremento del 27,2% con respecto al 2011, como se puede 

observar en la figura 6. 

 

Figura 6. Comportamiento de los impuestos 2011 – 2012 
c) Impuestos Reales: Son aquellos que directamente gravan un objeto o hecho, 

prescindiendo de la situación de su titular. 

     Ejemplo: los impuestos al consumo de cigarrillos, cerveza, el impuesto predial, 

etc.  

 

d) Impuestos Personales: Son los que gravan a las personas sobre la base de su 

capacidad contributiva o económica. 

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

circunscripción territorial y sirven especialmente para medir y controlar el comercio 

de un país y, en general, su actividad económica.  

     Ejemplo: el IVA, el ICE, etc.  

 

f) Impuestos Externos: Son los que se establecen a nivel de frontera de un país, y 

sirven para controlar el comercio internacional. En general son aquellos que se 

obtienen en todos los lugares en donde se verifican operaciones de comercio exterior.  

     Ejemplo: los impuestos a las importaciones y a las exportaciones, llamados 

también aranceles. 

 

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

los Presupuestos Generales del Estado, que periódicamente se los recauda (año tras 

año), y que sirven para financiar las necesidades de la población y tienen el carácter 

de regulares.  

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

etc.  

 

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

debido a motivos de orden público y en casos de emergencia nacional. 

 

i) Impuestos Proporcionales: Son aquellos en los que la cuota representa siempre 

la misma proporción de la base impositiva. 

     Ejemplo: el 12% del impuesto al valor agregado, o el 25% de impuesto que 

pagan las sociedades. 

 

j)  Impuestos Progresivos: Son aquellos en los que la cuota del impuesto respecto 

de la base, aumenta al aumentar la base.  

     Ejemplo: el impuesto a la renta que se aplica a las personas naturales viene 

determinado por una tabla progresiva de acuerdo al tramo de renta que le 

corresponda, con un mínimo exento para rentas inferiores a 9.720 USD y un máximo 

del 35% para rentas superiores a 99.080 USD en 2012.  
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2.1.2.2.1.2 Impuesto al valor agregado (IVA)4 

 

     El IVA grava al valor de la transferencia de dominio o a la importación de bienes 

muebles de naturaleza corporal, en todas sus etapas de comercialización, así como a 

los derechos de autor, de propiedad industrial y derechos conexos; y al valor de los 

servicios prestados. Existen básicamente dos tarifas para este impuesto que son 12% 

y tarifa 0%. 

 

     Este impuesto se declara de forma mensual si los bienes que se transfieren o los 

servicios que se presten están gravados con tarifa 12%; y de manera semestral 

cuando exclusivamente se transfieran bienes o se presten servicios gravados con 

tarifa cero o no gravados, así como aquellos que estén sujetos a la retención total del 

IVA causado, a menos que sea agente de retención de IVA (cuya declaración será 

mensual). 

 

     Las fechas de presentación de la declaración, se encuentran determinadas en el 

Reglamento de Aplicación a la Ley de Régimen Tributario Interno (RALRTI) art. 

158, y dependen del noveno dígito del RUC y según su actividad como se muestra en 

la tabla 3:  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
4 http://www.sri.gob.ec/web/10138/102 
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Tabla 3: Fechas de presentación del impuesto al valor agregado 
 

Fechas de presentación del impuesto al valor agregado 

 
Fecha máxima de 

declaración

(si es mensual)
Primer 

semestre
Segundo 
Semestre

1 10 del mes siguiente 10 de julio 10 de enero

2 12 del mes siguiente 12 de julio 12 de enero

3 14 del mes siguiente 14 de julio 14 de enero

4 16 del mes siguiente 16 de julio 16 de enero

5 18 del mes siguiente 18 de julio 18 de enero

6 20 del mes siguiente 20 de julio 20 de enero

7 22 del mes siguiente 22 de julio 22 de enero

8 24 del mes siguiente 24 de julio 24 de enero

9 26 del mes siguiente 26 de julio 26 de enero

0 28 del mes siguiente 28 de julio 28 de enero

Noveno 
Dígito

Fecha máxima de 
declaración (si es 

 

 

     El IVA es uno de los rubros más importantes de los impuestos indirectos para la 

Administración Tributaria, éste año a año ha ido incrementando su nivel de 

recaudación, como podemos observar en la figura 7. 

 

 

Figura 7. Comparativo de recaudación del Impuesto al Valor Agregado del 2010 
– 2012 
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2.1.2.2.1.3 Impuesto  la Renta5 

     El Impuesto a la Renta se aplica sobre aquellas rentas que obtengan las personas 

naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades sean nacionales o extranjeras. El 

ejercicio impositivo comprende del 1o. de enero al 31 de diciembre.  

 

     Para calcular el impuesto que debe pagar un contribuyente, sobre la totalidad de 

los ingresos gravados se restará las devoluciones, descuentos, costos, gastos y 

deducciones, imputables a tales ingresos. A este resultado lo llamamos base 

imponible. 

 

     La base imponible de los ingresos del trabajo en relación de dependencia está 

constituida por el ingreso gravado menos el valor de los aportes personales al 

Instituto Ecuatoriano de Seguridad social (IESS), excepto cuando éstos sean pagados 

por el empleador.  

 

     La declaración del Impuesto a la Renta es obligatoria para todas las personas 

naturales, sucesiones indivisas y sociedades, aun cuando la totalidad de sus rentas 

estén constituidas por ingresos exentos, a excepción de:  

 

1. Los contribuyentes domiciliados en el exterior, que no tengan representante 

en el país y que exclusivamente tengan ingresos sujetos a retención en la fuente.  

 

     2. Las personas naturales cuyos ingresos brutos durante el ejercicio fiscal no 

excedieren de la fracción básica no gravada.  

 

     Los plazos para la presentación de la declaración, se muestran en el art. 72 del 

Reglamento a la Ley de Régimen Tributario Interno, estos varían de acuerdo al 

noveno dígito de la cédula o RUC y de acuerdo al tipo de contribuyente, como se 

muestra en la tabla 4: 

 

 

 

                                                 
5 http://www.sri.gob.ec/web/10138/102 
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Tabla 4Fechas de presentación de Impuesto a la Renta 
 
Fechas de presentación de Impuesto a la Renta 

 

NOVENO 
DÍGITO

PERSONAS 
NATURALES

SOCIEDADES

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  

 

     Este impuesto es el rubro más importante de recaudación para el SRI, el cual está 

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

siendo el mayor volumen los valores recaudados por retenciones en la fuente, en el 

último año 2012, se tuvo un cumplimiento del 110% sobre lo estimado, 

incrementándose un 9% en el 2012 con respecto a lo recaudado en el 211, como se 

puede observar en la figura 8. 

 

Figura 8. Comparativo de recaudación del Impuesto a la Renta del 2010 - 2012 
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2.1.2.2.1.4 Impuesto a los Consumos Especiales6 

  

    El Impuesto a los Consumos Especiales ICE, se aplicará a los bienes y servicios de 

procedencia nacional o importada, detallados en el artículo 82 de la Ley de Régimen 

Tributario Interno. 

 

     Los sujetos pasivos del ICE son:  

 

1. Las personas naturales y sociedades fabricantes de bienes gravados con este 

impuesto.  

2. Quienes realicen importaciones de bienes gravados por este impuesto.  

3. Quienes presten servicios gravados.  

 

     La base imponible de los productos sujetos al ICE, de producción nacional o 

bienes importados, se determinará con base en el precio de venta al público sugerido 

por el fabricante o importador, menos el IVA y el ICE o con base en los precios 

referenciales que mediante Resolución establezca anualmente el Director General del 

Servicio de Rentas Internas. La base imponible obtenida mediante el cálculo del 

precio de venta al público sugerido por los fabricantes o importadores de los bienes 

gravados con ICE, no será inferior al resultado de incrementar al precio ex-fábrica o 

ex-aduana, según corresponda, un 25% de margen mínimo presuntivo de 

comercialización; si se comercializan los productos con márgenes superiores al 

mínimo presuntivo señalado, se deberá aplicar el margen mayor para determinar la 

base imponible del ICE. La liquidación y pago del ICE aplicando el margen mínimo 

presuntivo, cuando de hecho se comercializan los respectivos productos con 

márgenes mayores, se considerará un acto de defraudación tributaria. 

 

     Con el fin de ver la evolución que ha tenido este impuesto, revisemos las 

estadísticas de recaudación desde el año 2010 al 2012, en el cual se puede observar  

un incremento anual del 2010 al 2011 del 16.5% y del 2011 al 2012 del 10,8%, 

siendo el rubro más alto, el ICE de operaciones internas. 

                                                 
6 http://www.sri.gob.ec/web/guest/ice 
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Figura 9. Comparativo de recaudación del Impuesto a los Consumos Especiales 
del 2010 - 2012 
 

2.1.2.2.2 Brechas Tributarias 

 
     Se conoce con el nombre de brecha tributaria, o evasión, a las diferencias 

existentes entre las obligaciones tributarias que un contribuyente tendría de acuerdo a 

la Ley y lo que realmente está sucediendo, es decir, la diferencia entre la recaudación 

legal y la recaudación efectiva. 

 

     Las brechas tributarias pueden ser de diversos tipos: 

 

• Brecha de inscripción: Refleja la falta de identificación y ubicación de los 

contribuyentes. 

     Ejemplo: si existen 100.000 contribuyentes que generan renta en el país, y solo 

están inscritos 75.000, la brecha de inscripción será de 25.000 contribuyentes. 

     Para recaudar los ingresos suficientes que permitan cumplir con los objetivos de 

la política económica del País, es necesario contar con la inscripción de todos los 

agentes que generen renta dentro del territorio ecuatoriano, y que éstos cumplan con 

sus deberes formales.  

 

• Brecha de presentación de declaraciones: Representa el incumplimiento en la 

obligación formal de presentar las declaraciones de impuestos 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 información económica 

declarada por los contribuyentes y su realidad económica objetiva. 

 

• Brecha de pago: Refleja la diferencia resultante de las liquidaciones producidas y 

no canceladas, es decir entre lo que deben pagar y lo que realmente terminan 

pagando.  

 

2.1.2.3   Procesos 

     Para determinar los procesos que intervienen en la cadena de producción, se debe 

utilizar: mapa de procesos, caracterización, descripción y diagramas de flujo. 

 

2.1.2.3.1 Mapa de procesos 

 

     Un mapa de procesos es una representación gráfica del flujo de trabajo a través de 

la empresa. Se definieron tres tipos de procesos: los gobernantes o estratégicos, 

procesos productivos o claves y los procesos de apoyo, todos detallados en un 

inventario de procesos. 

 

2.1.2.3.2 Caracterización del proceso 

 

     Se cuenta  con distintas formas para la caracterización, por lo que es útil describir 

de manera ordenada y clara como se desarrolla y finaliza un proceso, esta vista 

general se conoce como diagrama SIPOC y se elabora de la siguiente manera: 

 

1 Precisar el tipo de proceso y objetivo. 

2 Determinar el inputs (entradas) y proveedores (internos y externos). 

3 Explicar el desarrollo del proceso paso a paso. 

4 Entregar el output (salidas) al cliente (interno y externo). 
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2.1.2.3.3 Descripción del proceso 

 

     Es un tipo de descripción donde se definen características del proceso, entre las 

relevantes encontramos: nombre y codificación, propietario, alcance, fecha de 

levantamiento; así como los elementos del diagrama SIPOC.  

 

2.1.2.3.4 Diagrama de flujo 

 
     Es un diagrama que utiliza símbolos gráficos estandarizados para representar el 

flujo y las fases de un proceso con lo que asegura el entendimiento completo y 

homogéneo del mismo. Además, identifica problemas, oportunidades de mejora del 

proceso y pone manifiesto las relaciones proveedor – cliente (Moura / Quali, 2011) 

 

     Los símbolos estándares más usados por la ANSI se muestran en la figura 10. 

 

 

Figura 10.  Simbología ANSI para diagrama de flujo  
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2.1.2.3.5 Diagrama árbol 

     Es un herramienta que muestra de manera sistemática los vínculos racionales 

entre la descripción de objetivo primario y los medios para alcanzar el objetivo; 

además se conoce cuál es la realidad compleja en el proyecto. (Moura / Quali, 2011) 

 

2.1.2.4 Determinación de características críticas (Herramienta) 

2.1.2.4.1 Definiciones de la herramienta 

 
     Es una herramienta que permite adentrarse en las actividades de las empresas a 

través de una cascada que empieza por los requerimientos críticos del cliente CTSs, 

pasa a los requerimientos críticos del producto CTYs, y llega a los requerimientos 

críticos de los procesos CTXs que permiten obtener ese producto. 

 

     El “CT Flowdown” es un despliegue simplificado de las características críticas 

para la satisfacción del cliente, asociándolas a parámetros clave de un determinado 

producto y sus respectivos procesos. 

 

Figura 11. Ejemplificación de las características críticas. 
 

     El CT Flowdwn puede ser usado en la fase “Define” para identificar proyectos de 

mejoramiento de Seis Sigma, comenzando con la definición de un determinado 

producto/servicio como tema de mejoramiento. 

 

2.1.2.4.1.1 Características CTS 

 
     Las características CTS (“Critical To Satisfaction”) son el (sub) conjunto de 

requisitos o atributos vitales para que el cliente se quedé completamente satisfecho 

con un determinado producto o servicio, es importante que las características CTS 
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sean identificadas desde la óptica de los clientes (no desde una visión interna de la 

empresa). 

 

     Es conveniente expresarlas en la “lengua del cliente”, de modo que exprese una 

necesidad (“que es” lo que el cliente quiere), en vez de usar jerga técnica o 

particularidades de la tecnología o configuración específica del producto (“como” 

atender lo que el cliente quiere). 

 

     Partiendo de requisitos básicos relativos a funcionalidad, desempeño, calidad, 

costo y plazo, las CTS pueden ser desplegadas (detalladas) en nivel creciente de 

detalle (normalmente hasta 3 o 4 niveles),  llegándose a requisitos específicos, todos 

ellos necesarios para satisfacer al cliente. 

 

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

del cliente” 

 

2.1.2.4.1.2 Características CTY 

 

     Características CTY /”Critical to Product”) son el (sub) conjunto de elementos y 

parámetros del producto que afectan de manera significativa las CTS aplicables al 

mismo, así como las CTS, las CTY pueden ser representadas de manera jerárquica 

por medio de un diagrama ( árbol CTY). 

 

     En los primeros niveles de despliegue del árbol, las CTY se refieren sólo a los 

sistemas, subsistemas y componentes del producto, revelantes para las CTS en 

cuestión. 

 

     En los últimos niveles de detallado, las CTY comprenden requisitos funcionales o 

parámetros de ingeniería, los cuales pueden ser clasificados en: 

• CTQ (Critical To Quality): CTY que afecta significativamente a una o más 

CTS relativas a calidad. 

• CTC ( Critical To Cost): CTY que afecta significativamente a una o más CTS 

en términos de costo. 
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• CTD (Critical To Delivery): CTY que afecta significativamente a una o más 

CTS en términos de entrega. 

 

2.1.2.4.1.3 Características CTX 

 

     Características CTX (“Critical To Process”) es el (sub) conjunto de elementos y 

parámetros del proceso que afectan de manera significativa las CTY aplicables al 

mismo. 

 

     En los primeros niveles de despliegue del árbol, las CTX se refieren sólo a la 

estructura de procesos, subprocesos y operaciones relevantes para las CTY en 

cuestión. 

 

     En los últimos niveles de detallado, las CTX comprenden parámetros o variables 

de proceso críticas, las cuales son denominadas CTP (“Critical To Process”).  

 

2.1.2.4.2 Pasos de aplicación de la herramienta  

 
1. Árbol CTS del producto/servicio 

• Despliega y prioriza los atributos clave para el cliente 

 

Figura 12.  Atributos clave para el cliente  

2. Matriz CTY  

• Asocia las CTS prioritarias a las características del producto 
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Figura 13.  Características del producto  

 

3. Matriz CTX 

• Asocia las CTY prioritarias a las operaciones críticas de los procesos. 

 

Figura 14.  Operaciones críticas del proceso 

 
 
2.1.2.5 Ruta de la calidad 

 

     Para implementar la administración por calidad total en una empresa se requiere 

que los empleados desarrollen sus acciones de mejora a través de una metodología 
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basada en el Ciclo PHVA, que se denomina “Ruta de la Calidad”. La Ruta de la 

Calidad proporciona un procedimiento basado en hechos y datos que está enfocado 

hacia la mejora. Al mismo tiempo, incluye la elaboración de un informe que se 

utiliza para hacer la presentación de los casos (proyectos logrados o problemas que 

se resolvieron), los cuales van formando parte de la memoria técnica de la empresa.7  

 

     Los pasos para implementar la Ruta de la Calidad son los siguientes: 

1. Determinar el Proyecto. 

2. Describir la situación actual. 

3. Analizar hechos y datos. 

4. Establecer acciones. 

5. Ejecutar las acciones establecidas. 

6. Verificar los resultados. 

7. Estandarizar. 

8. Documentar y definir nuevos proyectos. 

 

     Para este proyecto, nos centraremos en los dos primeros puntos: 

•  Primer paso: Definir el Proyecto, su objetivo y procedimiento: 

determinación del proyecto,  de la meta,  del plan a seguir. Herramientas: el 

Diagrama de Pareto, Matriz IUT, Análisis por criterios 

 

•  Segundo paso: Describir la situación actual, su objetivo y procedimiento: 

recopilar datos que evidencien la situación actual y su representación gráfica. 

Herramientas: las 5W-1H, la Estratificación, la Hoja de Datos, los Métodos Gráficos, 

Histogramas. 

 

 

 

 

                                                 
7 La Ruta de la Calidad y la 7 Herramientas Básicas, Centro de Calidad ITEMS 
Campus Monterrey. 
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2.1.2.6 Línea de Base 

 

2.1.2.6.1 Definición 

 

       La línea base se define como un conjunto de indicadores seleccionados para el 

seguimiento y la evaluación sistemáticos de políticas y programas. Los indicadores 

que la conforman se clasifican en estructurales y coyunturales y al mismo tiempo se 

ordenan, de acuerdo a su importancia relativa, en indicadores claves y secundarios.8 

 

     La conformación de la línea base implica la realización de pasos previos en la 

identificación de información necesaria y en la precisión de criterios conducentes a 

un óptimo aprovechamiento de la información disponible, mediante la línea base se 

obtiene resultados por primera vez. 

 

2.1.2.6.2 Objetivos 

 

• Contar con información inicial para planificar y ejecutar nuevos proyectos, 

realizar un plan de mejora continua. 

 

• Contribuir con la consolidación de una cultura de uso y aprovechamiento de 

la información, mediante el manejo permanente de indicadores seleccionados y de 

análisis de eficiencia comparativa en el seguimiento y la evaluación de las políticas 

públicas, programas y proyectos. 

 
• Brindar información agregada, oportuna y confiable, que permita a las 

empresas alcanzar resultados óptimos de eficiencia en la gestión y en los procesos de 

toma de decisiones. 

 
 

 

                                                 
8 http://www.monografias.com/trabajos63/manual-levantamiento-linea-base/manual-
levantamiento-linea-base.shtml 
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2.1.2.6.3 Cómo funciona la línea base 

 

Figura 15.  Funcionamiento de la línea base 

 

2.1.2.6.4 Indicadores para obtener línea base 

 

     Línea base es un resultados de un conjunto de indicadores estratégicos 

seleccionados que permiten hacer seguimiento, evaluación y rendición de cuentas a 

políticas públicas, planes, programas y proyectos. 

 

     Existen 3 grupos de indicadores que son: 

• Estratégicos. 

• De Gestión. 

• De Servicios. 

 

2.1.2.6.4.1 Indicadores estratégicos 

 

     Permiten medir el cumplimiento de los objetivos en: actividades, programas 

especiales, procesos estratégicos, proyectos organizacionales y de inversión. 
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2.1.2.6.4.2 Indicadores de gestión 

 

     Se utilizan en el proceso administrativo para: controlar la operación, prevenir e 

identificar desviaciones que impidan el cumplimiento de los objetivos estratégicos, 

determinar costos unitarios, verificar el logro de las metas e identificar deviaciones. 

 

2.1.2.6.4.3 Indicadores de servicios 

 

     Miden la calidad con que se generan productos y/o servicios en función de 

estándares y satisfacción de clientes y proveedores. 

 

      Se emplean para: implementar acciones de mejora y elevar la calidad de la 

atención de los clientes. 

 

     Además, permiten identificar el desempeño o cumplimiento de los estándares de 

servicio y las satisfacción o calidad que percibe el cliente sobre el producto o 

servicio recibido. 

 

2.1.3 Marco conceptual 

 
     Declaración en línea 

     Es la elaboración de la información requerida por la Administración Tributaria sin 

la necesidad de utilizar el programa DIMM FORMULARIOS 

MULTIPLATAFORMA, su elaboración es directa del Internet. 

      

     Administración Tributaria:  

     Órgano competente del Ejecutivo Nacional para ejercer, entre otras, las funciones 

de: 1) Recaudar los tributos, intereses, sanciones y otros accesorios; 2) Ejecutar los 

procedimientos de verificación y de fiscalización y determinación para constatar el 

cumplimiento de las leyes y demás disposiciones de carácter tributario por parte de 

los sujetos pasivos del tributo; 3) Liquidar los tributos, intereses, sanciones y otros 

accesorios, cuando fuere procedente; 4) Asegurar el cumplimiento de las 

obligaciones tributarias solicitando de los órganos judiciales, las medidas cautelares, 
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coactivas o de acción ejecutiva; y, 5) Inscribir en los registros, de oficio o a solicitud 

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

registros de oficio o a requerimiento del interesado.  

      

     Contribuyente 

     El contribuyente es aquella persona física o jurídica con derechos y obligaciones, 

frente a un ente público, derivados de los tributos. Es quien está obligado a soportar 

patrimonialmente el pago de los tributos (impuestos, tasas o contribuciones 

especiales), con el fin de financiar al Estado. 

      

      Clave Inicial 

      Código que se entrega a los contribuyentes, por un período definido, para que 

puedan crear una nueva Clave Secreta para operar en el sitio web.   

 

      Clave Secreta 

      Código alfa numérico  creado por el contribuyente, que permite tener acceso a 

información y a las aplicaciones preparadas para el contribuyente en la web. 

      

     Obligación tributaria 

     La obligación tributaria, que es de derecho público, es el vínculo entre el acreedor 

y el deudor tributario, establecido por ley, que tiene por objeto el cumplimiento de la 

prestación tributaria, siendo exigible coactivamente. 

 

     Dimm formularios 

     DIMM Formularios permite generar archivos planos que cumplen con 

especificaciones técnicas, fórmulas de cálculo y validación para ser enviados por el 

medio Internet. Con esta información, el contribuyente puede cargar y utilizar 

Servicios en Línea ingresando únicamente con su usuario y clave de seguridad.   

 

     Diagrama causa – efecto 

     El Diagrama Causa-Efecto es una forma de organizar y representar las diferentes 

teorías propuestas sobre las causas de un problema. 
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     Atención al cliente 

     La atención al cliente o simplemente servicio al cliente es el servicio que 

proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes. 

 

     Queja 

     Expresiones de descontento, disgusto o insatisfacción por parte de los 

contribuyentes o ciudadanos hacia servicio o procesos de la Administración. 

 

      Manejo de quejas 

     El manejo de quejas nos permite determinar el nivel de insatisfacción del cliente, 

así como establecer puntos de mejora para la organización. 

 

     Optimización de tiempos 

     La capacidad de gestionar bien el tiempo es una habilidad que las empresas 

valoran cada vez más en sus trabajadores, ya que este factor mejora la productividad 

y la competitividad de la organización. 

 

     Calidad en el servicio 

     La calidad en el servicio es satisfacer, de conformidad con los requerimientos de 

cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contrató. 

 

     Declaración Tributaria 

     Es la manifestación de hechos comunicados a la Administración Tributaria en la 

forma establecida por Ley, Reglamento, Resolución de Superintendencia o norma de 

rango similar, la cual podrá constituir la base para la determinación de la obligación 

tributaria. 

 

     Sistema tributario  

     Conjunto de normas y organismos que rigen la cobranza de impuestos dentro de 

un país. Los impuestos son el principal ingreso de todo gobierno, y para garantizar 

que el flujo de capital se mantenga, se crean leyes las cuales dictaminan quiénes y 

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

     La cultura tributaria consiste en el nivel de conocimiento que tienen los 

individuos de una sociedad acerca del sistema tributario y sus funciones. 

 

     Brecha de presentación 

     Es la diferencia entre los contribuyentes obligados a presentar declaraciones de su 

actividad económica y los que declaran. 

 

2.1.4 Estado del arte  

 

     El Estado para poder realizar sus funciones y afrontar sus gastos, debe contar con 

recursos, y los mismos se obtienen a través de los diferentes procedimientos 

legalmente instituidos y preceptuados en principios legales constitucionales. Entre 

los diversos recursos, están los tributarios, como fuentes de ingreso del Estado 

Nacional, y éstos son aquellos que el Estado obtiene mediante el ejercicio de su 

poder de imperio, es decir, mediante leyes que crean obligaciones a cargo de los 

administrados, en la forma y cuantía que las mismas establecen9. 

 

     Los Tributos forman parte de la economía del país, es por ello que, un sistema 

tributario está formado y constituido por el conjunto de tributos que estén vigentes en 

un determinado país y en una época establecida. No hay un sistema tributario igual a 

otro, porque cada país adopta diferentes tributos según la producción, forma política, 

necesidades, etc. Lo que sí es igual para todos los Estados, es la necesidad de los 

tributos, para poder subsidiar los gastos públicos, y por ende su lucha y esfuerzo para 

disminuir la evasión fiscal. 

 

     Tanto en el ámbito teórico como a nivel práctico los impuestos generan efectos 

muy relevantes sobre la actividad económica. En la situación en la que se encuentra 

el país, una estructura tributaria estable, justa, simplificada y sostenible es condición 

necesaria para un buen desempeño económico. 

                                                 
9 
(http://saber.ucv.ve/jspui/bitstream/123456789/806/2/Tesis%20Cultura%20Tributari
a.pdf) 
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     El cumplimiento voluntario sería más efectivo y eficiente, en el sentido de tener 

menores costos administrativos y de cumplimiento, si la Administración Tributaria 

pusiera mayor énfasis en la asistencia a los contribuyentes para el cumplimiento de 

sus obligaciones. El acceso a la información así como la posibilidad de recibir 

orientación y educación tienen una gran influencia en el cumplimiento tributario en 

tanto disminuyen los costos administrativos y de cumplimiento, fomentan el pago 

voluntario y desarrollan conciencia tributaria. 

 

     La evidencia en otros países, ha demostrado que la complejidad tributaria 

conlleva a un menor crecimiento económico del país. Esto significa que mientras 

más simple sea la estructura tributaria mayor será el crecimiento económico, pues 

mayor y más fácil será cumplir con la obligación tributaria. 

 

     A través de Internet y mediante la utilización del sitio Web se puede orientar a los 

contribuyentes en las normas y trámites necesarios para cumplir con sus 

obligaciones. 

     

Beneficios de los sistemas de declaración y pago electrónicos.10 

 

     En relación a los beneficios de los sistemas de declaración y pago electrónicos: 

     El primer beneficio es la ayuda al contribuyente en la preparación de sus 

declaraciones y pagos. Dichos sistemas pueden ayudar a los contribuyentes en 

muchos aspectos legales, tales como escoger las mejores opciones de declarar, en los 

cálculos y en la transposición de datos de declaraciones anteriores, o de la misma 

declaración. Cuando los programas informáticos de apoyo a los contribuyentes en la 

preparación de sus declaraciones y pagos son correctamente desarrollados, y de fácil 

acceso mediante la obtención de una clave vía electrónica con las seguridades 

necesarias que brinden confianza al contribuyente, éstos  los ven como una eficaz 

asistencia de la Administración. 

                                                 
10 Anónimo.(s.f). 
http://saber.ucv.ve/jspui/bitstream/123456789/806/2/Tesis%20Cultura%20Tributaria.
pdf 
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     El segundo beneficio de estos sistemas es la reducción de costos tanto para el 

contribuyente como para la Administración. Los contribuyentes normalmente llevan 

menos tiempo para preparar sus declaraciones y pagos cuando utilizan tales sistemas. 

Además, en muchos casos, dejan de recurrir a contadores o a preparadores pues estos 

sistemas les permiten cumplir con sus obligaciones sin necesidad de otro tipo de 

ayuda. Respecto de la Administración, se reduce el costo de procesamiento por la 

eliminación de la digitación de los formularios. Además, se reduce el costo de 

corrección de los documentos. 

 

     El tercer beneficio es el tiempo requerido para hacer disponible la información 

de declaraciones y pagos a los usuarios de la Administración. La información que 

llega en medios electrónicos puede ser casi inmediatamente cargada en la base de 

datos de la Administración Tributaria y utilizada para apoyo a la fiscalización y 

cobranza. 

 

      El cuarto beneficio es la calidad de la información de las declaraciones y pagos. 

Como los programas del sistema de declaraciones y pagos electrónicos usados por 

los contribuyentes realizan validaciones estrictas de la información ingresada, el 

margen de errores es mínimo, acercándose al 0%. 

 

     La Administración Tributaria en el Ecuador ha encaminado sus esfuerzos para 

cerrar las brechas de evasión centrando sus actividades en el servicio mediante la 

mejora continua de sus procesos y las diferentes herramientas de atención al 

contribuyente especialmente el internet y avanzar hacia esquemas integrales de 

procesos sistematizados que permitan disminuir la carga impositiva indirecta de los 

contribuyentes y obtener información de forma eficaz, eficiente y efectiva que 

facilite la administración de riesgo hacia los contribuyentes, lo que demanda de una 

gestión con innovación continua. 

 

     También existe un costo muerto o inmerso en el cumplimiento de las obligaciones 

tributarias por parte del contribuyente, en muchas ocasiones suele ser elevado debido 

a lo complicado que resulta aplicar las normas tributarias vigentes. Es importante 
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resaltar que el desconocimiento de la ley no exime de responsabilidad alguna, pero 

de igual forma es imperativo socializar las obligaciones tributarias y crear 

mecanismos tributarios que permitan simplificar los deberes de los contribuyentes. 

Muchos contribuyentes necesitan invertir en asesoría debido a que la elaboración de 

muchas de las declaraciones contiene información compleja y confusa, adicional el 

tiempo que toma acudir a ventanillas para realizar su declaración o de obtener una 

clave para realizarlo por internet genera costo tanto en tiempo como en dinero por lo 

que se hace esencial que el contribuyente acuda una sola vez para ser registrado y 

obtener una clave provisional y posteriormente en su hogar poder cambiar o 

recuperar la misma. 
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CAPÍTULO III 

 
3.1 METODOLOGÍA  DE INVESTIGACIÓN 

 

Las metodologías y técnicas de investigación a aplicarse son: 
 

•      Recolección de información: la información primaria se ha obtenido 

mediante encuestas, quejas y sugerencias de los contribuyentes y funcionarios 

de ventanillas, la base de datos de la Administración Tributaria, mediante 

observación con lo cual se pudo levantar el dato de los tiempos de atención 

en las ventanillas. 

•      Procesamiento de información: el procesamiento de la información se lo 

realizó mediante programas informáticos de uso propio de la institución; 

Discoverer, Infovew y Q-matic. 

•      Análisis y presentación de la información: para lo cual se usó el método de 

línea base, a través del uso de indicadores, estadígrafos (gráfico de barras y 

pasteles), con su respectiva interpretación y a la final con una matriz de línea 

base en donde se detalla el resumen de lo encontrado. 

•      Determinación de las características críticas del contribuyente, producto y 

proceso. 

 

3.2 Diagnóstico situacional del proceso de Declaración y Pago en las 

Administraciones Tributarias de otros países 
      

     En la actualidad las administraciones tributarias se enfrentan a nuevos retos 

debido a que la globalización y el avance tecnológico están cambiando las relaciones 

entre los estados, sus administraciones y los ciudadanos. 

 

     Las administraciones tributarias avanzadas tienen como misión “Recaudar los 

impuestos de los contribuyentes, poniendo énfasis en aumentar el nivel de 

cumplimiento voluntario de los ciudadanos ofreciendo las máximas facilidades a 

quienes quieren cumplir con sus obligaciones fiscales. 
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     Estas administraciones están altamente informatizadas en todos sus procesos de 

trabajo y reservando especial atención al uso de las nuevas tecnologías para mejorar 

la comunicación con los ciudadanos y mejorar los métodos y procedimientos de 

control combinado con un amplio sistema de captación de información con 

trascendencia tributaria. 

 

     En cuanto a los países latinoamericanos, las administraciones tributarias 

implementan modelos fiscales complejos y casi imposibles de aplicar al ser 

trasladados a las realidades sociales, económicas y culturales y que al final no 

pueden cumplirse. 

  

    Es necesario definir normas fiscales adecuadas a la realidad social y económica de 

los ciudadanos y que cuenten con los medios disponibles para su cumplimiento. 

    Una correcta implantación de la estrategia dirigida a incrementar los niveles de 

cumplimiento voluntario, requiere: 

 

     a) Facilitar a los contribuyentes el cumplimiento de sus obligaciones con el menor 

costo posible, por medio de buenos servicios de información y asistencia y que todas 

las áreas de la organización asuman que su actuación tiene incidencia en este ámbito.  

     La simplificación normativa ayuda a que este proceso de mejoramiento al 

cumplimiento voluntario. 

 

b) Reforzar la lucha contra el fraude fiscal, transmitiendo a la sociedad el mensaje 

de que la administración tributaria es capaz de detectar y corregir con agilidad los 

incumplimientos fiscales. Para ello, es imprescindible el desarrollo de sistemas 

confiables para la identificación de los contribuyentes (registros fiscales), la 

detección rápida de los incumplimientos tributarios, y la selección de contribuyentes 

a fiscalizar mediante las técnicas más modernas de análisis de riesgo.11 

                                                 
11 Díaz Yubero, F. (2001) .Aspectos más destacados de las Administraciones 

tributarias avanzadas. Recuperado de 
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     Las estructuras organizativas de las Administraciones Tributarias de 

Latinoamérica son diversas tanto en la concentración de las instituciones que la 

componen y que su objetivo, es la recaudación, fiscalización y control de los tributos 

tanto internos como externo, como también, la gestión de la seguridad social.  

 

     12En algunos países están concentradas las funciones bajo la modalidad de 

agencia o administración como por ejemplo: Argentina, México y Perú y en otros los 

Servicios están adscritos a los respectivos Ministerios de Hacienda y Economía y 

gestionan por separado sus objetivos, como por ejemplo Panamá, Costa Rica y Chile, 

donde en este último, la recaudación de los tributos en general la realiza la Tesorería 

General de la República, la fiscalización de los impuestos externos es competencia 

del Servicio Nacional de Aduanas, como los internos son responsabilidad del 

Servicio de Impuestos Internos. 

 

     Entre las Administraciones Tributarias que existen a América latina podemos 

mencionar las siguientes: 

 

3.2.1 Administración Tributaria argentina 

      Nombre: Administración Federal de Ingresos Públicos, AFIP. 

     Naturaleza jurídica: Entidad autárquica descentralizada en el ámbito del 

Ministerio de Economía y Producción, con autonomía administrativa, gestión, 

presupuestaria y financiera. 

 

     Entre sus funciones esenciales tiene: La recaudación. Identificación tributaria del 

contribuyente. 

                                                                                                                                          
http://gestrisam.malaga.eu/export/sites/default/economia/gestrisam/portal/menu/secci

on_0011/documentos/Administraciones_tributarias_avanzadas_xIEFx.pdf 

12 Arriaga, J. (s.f.). La autonomía de las Administraciones Tributarias, ¿una realidad 

o sólo una declaración de intenciones?. Recuperado de 

http://www.ief.es/documentos/recursos/publicaciones/revistas/cuadernos_formacion/

08_2009/16.pdf 
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     En Argentina, se usa un CUIT (Código Único de Identificación Tributaria). 

 

     Esta Administración Tributaria cuenta con un área central de asesoría y áreas 

regionales operativas de recaudación. 

 

     En cuanto a la asistencia al contribuyente, se ha implementado programas de 

educación tributaria, además presta los servicios de atención telefónica de consultas 

y de Internet.  

 

    Mantiene entre sus funciones de apoyo con información exógena o de terceros, uso 

de Internet con soporte informático, y procesos orientados a facilitar el cumplimiento 

tributario voluntario está basado en ello. 

 

    Posee una plataforma informática que da soporte a la totalidad de las 

subdirecciones y divisiones de la Administración, así también, asiste vía página web 

a los contribuyentes y permite el cumplimiento tributario de varias obligaciones, 

entre ellas, declaraciones de impuestos, declaraciones JJDD, da respuesta a preguntas 

frecuentes, facturación electrónica, etc. 

 

3.2.2 Administración Tributaria peruana 

 

     Nombre: Superintendencia Nacional de Administración Tributaria, SUNAT. 

    Entre sus funciones esenciales tiene: Declaración y pago de tributos. 

 

    En Perú se utiliza un Registro Único de Contribuyentes (RUC), que es el registro 

informático que contiene los datos de identificación y de las obligaciones tributarias 

de los contribuyentes de los tributos administrados y/o recaudados por la SUNAT, de 

la información vinculada a sus actividades económicas, así como la información de 

sus responsables. 

 

     Esta Administración efectúa la recaudación a través de una red de instituciones 

financieras previamente autorizadas, además, en su página web tiene una sección en  
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la cual el contribuyente, tendrá a su disposición las siguientes herramientas que la 

SUNAT ha creado para facilitarle el cumplimiento de sus obligaciones tributarias de 

manera eficiente y eficaz: Programa de Declaración Telemática –PDT– y Pago fácil 

–TEF–. 

 

     Cuenta con Centros de Servicios y Asistencia al Contribuyente, cuyo objetivo es 

brindar una atención rápida y de calidad al contribuyente para que realice sus 

trámites, obtenga información puntual e inmediata sobre su situación tributaria, 

conozca las obligaciones que ésta implica, así como cumplimiento de dichas 

obligaciones. 

 

     La SUNAT cuenta con un importante soporte informático que permite mantener 

el catastro de contribuyentes, recibir información de terceros como es el caso de las 

DDJJ, declaraciones y pagos de impuestos, como también, la emisión de documentos 

electrónicos, entregar información estadística y tributaria a los contribuyentes y 

organizaciones públicas que lo requieran, entre otros procesos. 

 

3.2.3 Administración Tributaria mexicana 

     Nombre: Servicio de Administración Tributaria. 

 

     Entre sus funciones esenciales están: Declaración y pago de tributos. 

     La identificación de los contribuyentes, se realiza a través del Registro Federal de 

Contribuyentes (RFC). 

 

    Su función recaudatoria tiene como finalidad percibir el pago de la deuda 

tributaria, así como elaboración de los formularios de declaraciones y vigilar el 

cumplimiento de obligaciones, recepción del pago, la concentración de los recursos, 

la información del ingreso, la notificación de créditos, la aplicación del 

Procedimiento Administrativo. 

 

     Mantiene programas de educación tributaria Servicios y orientación al 

contribuyente SAT promueve la Educación Tributaria a través del Programa de  
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Fortalecimiento de la Educación Tributaria. El servicio de asesoría y orientación 

personalizada, se brinda dentro de las diversas áreas de asistencia al contribuyente, 

motivando y apoyando el cumplimento oportuno de sus obligaciones tributarias. 

 

     Cuenta con una oficina Virtual en que ese puede realizar diversos trámites y 

consultas, presentar declaraciones y tener acceso a otros servicios. 

 

     Se estima que la evasión fiscal en este país de del 27% de la recaudación 

potencial, lo cual está por arriba del nivel observado del 15% en los países con 

mejores prácticas tributarias.  

 

     Se ha llevado a cabo varios esfuerzos para regularizar el mayor número posible de 

personas que actúan fuera de la legalidad fiscal con el fin de lograr un mejor control 

del cumplimiento fiscal para lo cual se ha orientado en seis vertientes estratégicas 

fundamentales:  

 

1. Simplificación de las obligaciones fiscales. 

2. Delegación de la administración tributaria a los estados. 

3. Establecimiento de programas para depurar patrones. 

4. Establecimiento de mecanismos para fomentar la regulación. 

5. Incorporación de estímulos para el cumplimiento. 

6. Incorporación de propuestas para la regularización.  

 

3.2.4 Administración Tributaria de Panamá 

      Nombre: Dirección General de Ingresos DGI. 

     Sus funciones esenciales son: recaudación. Identificación tributaria del 

contribuyente. 

 

     Declaración y pago de tributos. 

     Esta Administración utiliza el Registro Único de Contribuyentes (RUC),  

     La Recaudación de los impuestos de carácter nacional es una de las funciones 

principales encomendadas a la DGI. 
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     El Número de Identificación Tributaria (NIT) es la contraseña privada, secreta e 

intransferible para acceder al portal en línea de información y trámites tributarios. 

 

     Cuenta con una Unidad al Servicio del Contribuyente encargada de la recepción y 

captación de formularios de todo tipo declaraciones. Brindan asistencia al 

contribuyente referida a su estado de cuenta y correcciones, también se efectúa la 

inscripción de los contribuyentes que así lo requieran, en el Registro Único de 

Contribuyentes. 

 

     Adicionalmente cuenta con una unidad informática que se encarga del análisis de 

formulario de declaraciones, soporte a usuarios, soporte a contribuyentes vía Internet 

o Call Center; capacitación a los usuarios de la plataforma informática de la DGI 

conocida como E-tax, desarrollo de manuales de usuario. 

 

3.2.5 Administración Tributaria de Paraguay 

 
     Nombre: Subsecretaría de Estado de Tributación. 

     Sus funciones esenciales son: recaudación. Identificación tributaria del 

contribuyente. 

     Declaración y pago de tributos. 

 

     Cuenta con una plataforma presencial y virtual para la atención de los 

contribuyentes, que pueden realizar entre otros los siguientes procesos: 

identificación, declaraciones de impuestos, pagos de impuestos, consultas, etc. 

 

      Esta Administración mantiene sus procesos automatizados que ha permitido 

optimizar el costo tributario de cumplimiento. 

     La inscripción del RUC es cuestión de minutos, existe cruce de datos con otras 

entidades, las declaraciones juradas impositivas pueden ser presentadas en línea, 

mediante soportes magnéticos o a través del sistema manual; la actualización de la 

cuenta corriente está a más tardar en 48 horas y el contribuyente tiene la posibilidad 

de realizar consultas tributarias a través de un call center. 
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3.2.6 Administración Tributaria de Costa Rica 

       Nombre: Dirección General de Tributación. 

     Funciones esenciales 

     Sus funciones esenciales son: recaudación. Identificación tributaria del 

contribuyente, declaración y pago de tributos. 

 

      La identificación de los contribuyentes se realiza a través de la asignación de una 

cédula de identidad para personas físicas, cédula jurídica para personas jurídicas, IDF 

asignado por la AT en el caso de extranjeros. Es un número único y permanente de 

identificación y no varía en los distintos impuestos. 

 

     Cuenta con un grupo de gestores que atienden a las grandes empresas de las diez 

administraciones tributarias. Ofrece por medio de la página web, servicios como 

presentación de declaraciones vía electrónica, consulta del Sistema de 

Contribuyentes,  instalación y actualización de programas de ayuda para el llenado 

de declaraciones e información sobre 27 desplegables que se encuentran impresos. El 

contribuyente puede también utilizar  la vía telefónica y correo electrónico para 

asesorarse o bien evacuar consultas. 

 

     Esta Administración Tributaria cuenta con una División de Informática para el 

apoyo a  todos los procesos tributarios y la asistencia de los contribuyentes a través 

de su página web, recabando información de terceros electrónicamente. 

 

      El modelo de gestión tributaria digital y las soluciones tecnológicas adquiridas, 

son el soporte de la actual Administración para prestar asistencia a los 

contribuyentes, los cuales pueden declarar, consultar y verificar información propia 

como de contribuyentes registrados en las bases de datos de la Dirección General de 

Tributación, como también, ha mejorado el control de los tributos de carácter 

internos. 
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3.2.7 Servicio de Impuestos Internos Chile 

      Nombre: Servicio de Impuestos Internos. 

     Sus funciones esenciales son: recaudación. Identificación tributaria del 

contribuyente, declaración y pago de tributos. 

 

     La identificación de los contribuyentes se realiza a través de la asignación de un 

Rol Único Tributario, “Rut”, que es coincídete con el Rol Único Nacional, “Run”, 

que es el documento de identificación nacional. 

 

     Cuenta con un Departamento de Asistencia al Contribuyente que ofrece servicios 

de telefonía e Internet para coadyuvar a los contribuyentes en el cumplimiento de sus 

obligaciones tributarias, y resuelve consultas y recibe sugerencias y reclamos a través 

del sitio web de la institución, contiene instrumentos que facilitan el cumplimiento 

tributario, como declaraciones juradas electrónicas, formularios de impuestos, 

facturación electrónica, sistemas de contabilidad para las Pymes, etc. 

  

    Además posee un Portal de Educación Tributaria en su web, interactiva, además de 

un programa de difusión del portal. 

 

     En otras Administraciones Tributarias como en Brasil se innovó la 

instrumentación de regímenes especiales de tributación. Se elaboró un régimen 

tributario específico por cada impuesto, el SIMPLES sustituyó mediante un sólo 

pago todos los impuestos federales y las contribuciones del empleador al sistema de 

seguridad social.  

 

3.3 Diagnóstico situacional del proceso Declaraciones por Internet 

 
3.3.1 Ubicación del proceso de Declaraciones por Internet dentro del SRI 

 

     El Servicio de Rentas Internas con el fin de alcanzar su misión, ha planteado una 

estructura por procesos, la misma que se encuentra dividida en 4 grupos 

importantes: 
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• Proceso gobernante. 

• Procesos claves (Cadena de Valor) 

• Procesos habilitantes de asesoría. 

• Procesos habilitantes de apoyo. 

 

     Dentro de la cadena de valor podemos encontrar que se encuentra los 

macroprocesos: 

 

Figura 16. Mapa de procesos del Servicio de Rentas Internas   

 

Dentro de los macroprocesos de la cadena de valor tenemos: 

 

1. Asistencia al cumplimiento tributario 

     Dentro de este macroproceso, se potencia los canales virtuales, atención 

telefónica, canales presenciales y la educación fiscal y tributaria a los 

contribuyentes. 
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Figura 17. Proceso de Asistencia al cumplimiento tributario del Servicio de 

Rentas Internas  

 

2. Habilitación al cumplimiento tributario 

 

     Se desarrollan los procesos de afectación directa al contribuyente, los mismos 

que están distribuidos de la siguiente manera: 

 

• RUC: Dentro de este proceso tenemos los subprocesos: 

• Inscripción de RUC: Se realiza el registro por primera vez de los 

contribuyentes personas naturales o personas jurídicas. 

• Actualización de RUC: Se realiza actualizaciones cuando han existido 

cambios en la actividad económica, representantes, dirección, medios de 

contacto  de los contribuyentes personas naturales o personas jurídicas. 

• Cese de RUC: Se realiza la cancelación del RUC tanto para personas 

naturales o personas jurídicas, esto cuando terminan sus actividades de 

manera temporal o permanente. 

• Facturación: Dentro de este proceso tenemos las siguientes divisiones:  

• Facturación normal: Se otorgan autorización para comprobantes de venta, 

dar de baja de comprobantes, autorización de establecimientos gráficos, 

revisión de máquinas registradoras. 
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• Facturación electrónica: Diseño de aplicativos, autorizaciones para 

comprobantes, bajas de comprobantes. 

 

• Declaraciones y Anexos: Dentro del proceso tenemos las siguientes divisiones: 

 

• Declaraciones por Internet: Elaboración de programas para generación y 

recepción de formularios por Internet y online, generación de claves, 

actualización de información con respecto al llenado y formatos para 

declaraciones en los formularios para personas naturales y sociedades, 

elaboración y mantenimiento de aplicativos de consultas, diseños de nuevos 

formularios por modificaciones en la normativa. 

 

• Anexos: Elaboración de programas para generación y recepción de anexos 

por Internet e Intranet –recepción por las ventanillas-, actualización de 

información con respecto al llenado y formatos para elaborar los anexos, 

elaboración y mantenimiento de aplicativos de consultas, diseños de nuevos 

anexos por modificaciones en la normativa. 

 

 

Figura 18. Proceso de Habilitación al cumplimiento tributario del Servicio de 

Rentas Internas  

 



54 

 
 

 

3. Control del cumplimiento tributario 

 

     Se desarrollan los procesos de afectación directa al control de la información 

ingresada por el contribuyente: 

 

• Control de catastro: Verificación de la información ingresada en cada catastro 

por tipo de contribuyente. 

• Control de transacciones y mercancías: Los subprocesos son: 

• Control de transacciones. 

• Control de mercancías. 

• Control a la presentación y veracidad de las Declaraciones y Anexos: Los 

subprocesos son: 

• Control de omisos 

• Control de inconsistencias. 

• Control de diferencias. 

• Determinación tributaria. 

• Control posterior. 

• Gestión de monitoreo al contribuyente. 
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Figura 19. Proceso de Control de cumplimiento tributario del Servicio de 

Rentas Internas  

 

4. Gestión de recaudación 

 

     Se desarrollan los procesos de afectación directa a la recaudación y cobranzas de 

los valores declarados por los contribuyentes, dentro de este se encuentran los 

subprocesos: 

 

• Conciliación tributaria: Verificación de los pagos de declaraciones. 

• Gestión de devolución de impuestos: Los subprocesos son: 

• Gestión de devolución de IVA. 

• Gestión de devolución de Impuesto a las botellas de plástico. 

• Gestión de cobranzas: Los subprocesos son: 

• Control de deuda. 

• Gestión de cobranza persuasiva. 

• Gestión de cobranza coactiva. 
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     De acuerdo del mapa de procesos, se pudo determinar que el proceso de 

Declaraciones por Internet que es el motivo de estudio se encuentra en la cadena de 

valor como parte de los procesos que agregan valor dentro de la institución. 

 

3.3.2 Detalles del proceso de Declaraciones por Internet (Dibujar el mapa 

propuesto) 

 

     Dentro del departamento de Servicios Tributarios, se encuentra el área de 

Programación, dentro de la cual se ha divido por los macroprocesos como podemos 

observar en el gráfico. 

 

     Dentro del macroproceso de Declaraciones y Anexos, tenemos al proceso de 

Declaraciones por Internet, actualmente este proceso es manejado por 3 grupos, la 

Dirección Nacional para la elaboración de los diseños y programas de los 

formularios y aplicativos, la Dirección Zonal (actualmente dirección regional) en la 

atención y asesoría sobre el llenado y el manejo de los aplicativos tanto en el canal 

presencial como en el de atención telefónica (CAT). 

 

     Para llevar a cabo el desarrollo de una declaración por Internet, se deben realizar 

los siguientes subprocesos: 

 

• Diseño y elaboración de formularios (sistema de generación) y el aplicativo 

para la recepción, esto se lo realiza mediante el planteamiento de una idea, 

aprobación del comité de proyectos (priorización e incorporación en la cartera de 

proyectos del año en curso), determinación de la gerencia del proyecto, verificación 

de recursos de las distintas áreas involucradas como son:  

• Servicios Tributarios – gerencia de proyecto y expertos del negocio para la 

elaboración de requerimiento de usuario,  elaboración de pruebas, publicación 

y capacitación y difusión. 

• Control Tributario – expertos del negocio para el desarrollo de las 

definiciones y el mantenimiento a los aplicativos para marcar el 

cumplimiento de las obligaciones. 



57 

 
 

• Tecnología – experto funcionales para el diseño de los programas, control de 

calidad, certificación. 

• Gestión de la calidad – ingeniero de procesos para la revisión de afectación a 

otros procesos y aplicativos. 

• Jurídico – experto del negocio para la revisión de los términos de la 

normativa y elaboración de resoluciones o circulares. 

• BI – experto informáticos para la creación de los cubos de información. 

• ODP – funcionario responsable del seguimiento del proyecto. 

 

     Actualmente, el procedimiento que tenemos para la creación o actualización de 

formularios, no resulta ser eficiente ni eficaz, ya que no es factible hacer lo 

necesario en el tiempo que se necesita, y debemos pasar por todos los formalismos, 

lo que nos retrasa y no nos permite ser flexibles para acoplarnos a las necesidades 

del mercado y a los cambios constantes de la normativa. 

 

• Generación de Claves, para poder realizar las declaraciones por Internet o para 

acceder a cualquier producto de Servicios en Línea13, para poder obtener la clave se 

debe realizar lo siguiente: 

 

• Por primera vez 

      En caso de que se por primera vez, el contribuyente debe crear una cuenta de 

correo electrónico para que le lleguen las notificaciones, luego debe acercarse a las 

ventanillas con los requisitos establecidos y solicitar la clave, luego de que le 

entregan el sobre con la clave temporal, el contribuyente debe acceder al Internet y 

cambiar la contraseña a una personalizada y confirmar el correo electrónico, y ya 

puede hacer uso de Servicios en Línea para el envío de sus declaraciones, anexos u 

otros servicios. 

 

       

                                                 
13 Servicio en Línea, es un aplicativo en el Internet el cual tiene varios servicios que el 

SRI pone a disposición del contribuyente mediante el Internet, a través del uso de un 

usuario y contraseña. 
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     En el caso del usuario de ventanilla, luego de generar la clave, debe realizar el 

archivo de acuerdo a la “HIA Generación de Clave” y posterior el departamento de 

Servicios Tributarios de la dirección nacional realiza el control de calidad 

documentario y de información. 

 

• Por extravío u olvido 

     En el caso de que los contribuyentes se olviden o se extravíe, deben solicitarla 

nuevamente, esto lo pueden hacer a través de 2 opciones, el CAT (Centro de 

Atención Telefónica) o las ventanillas, el proceso es el mismo, lo único que cambia 

son los requisitos. 

 

Tabla 5: Estadísticas de claves generadas desde año 2010 al 2013 
 

Estadísticas de claves generadas desde año 2010 al 2013 

 

AÑO CANTIDAD 

2010 770.233 

2011 902.943 

2012 1.470.903 

2013 (15 de junio 2013) 720.715 

TOTAL 3.864.794 

 

 

 

Figura 20. Estadísticas de claves generadas desde el año 2010 al 2013 
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Tabla 6: Estadísticas de claves generadas por tipo de contribuyente 2010 al 2013 
 

Estadísticas de claves generadas por tipo de contribuyente 2010 al 2013 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 21. Estadísticas de claves generadas por tipo de contribuyente desde el 
año 2010 al 2013 
 
     Es importante mencionar, que ese proceso de recuperación de claves en las 

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

congestionamiento de las líneas telefónicas de atención y provoca alta congestión en 

los pasillos de las agencias, causando de esta manera, un alto tiempo de espera por 

contribuyente y el uso de funcionarios para una actividad netamente operativa, 

pudiendo ser asignados para la atención de temas más especializados. 
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• Rectificación de formularios: en el caso de que los contribuyentes, cometan un 

error al momento de ingresar la información de la cabecera del formulario14, pueden 

solicitar se rectifique los mismos, para lo cual deben acercarse a las ventanillas y 

entregar todos los requisitos, el funcionario de ventanillas, revisa la documentación, 

analiza la información ingresada en las bases de datos y si esta todo correcto, se 

procede con el cambio ingresando la nueva información en el aplicativo de 

rectificaciones. Luego el funcionario debe realizar el archivo de acuerdo a la “HIA 

rectificación de formularios” y posterior el departamento de Servicios Tributarios de 

la dirección nacional realiza el control de calidad documentario y de información. 

 

     Para que los contribuyentes sepan utilizar y realizar las declaraciones, generar la 

clave y rectificar los formularios, es necesario que se acerque a las ventanillas o se 

comunique con el CAT para que le asesoren, pero muchas veces tienen algunas 

quejas debido a que los funcionarios de ventanilla no todos tienen claro el 

procedimiento, esto es porque por varias modificaciones que se han hecho y tan 

corto tiempo, no han permito mantener actualizado los manuales de procedimiento 

para el caso de generación de claves y rectificación, y para el caso de llenado y 

envío de declaraciones, no existe un procedimiento diagramado, lo usuarios lo saben 

por el día a día pero con la alta rotación del personal de ventanilla, esto tiene un 

curva de aprendizaje un poco larga debido a que no tienen un manual en el cual se 

especifique todo el proceso. 

 

     Los contribuyentes desde que se inscriben en el RUC, ya tienen obligaciones que 

cumplir, dependiendo al tipo de contribuyente y a la actividad económica que 

realice, la presentación de las declaraciones en un inicio era a través del llenado de 

un formulario físico, el cual era presentado en la banca, a partir del año 2002, se 

ingresa un nuevo medio de presentación, el Internet, este al ser muy complejo en un 

inicio no tuvo mucha acogida, pero con el paso de los años, los contribuyentes  

 

                                                 
14 La información de la cabecera del formulario corresponde a RUC, período (mes – 

año), código de impuesto. 
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especialmente las sociedades fueron haciendo sus declaraciones por este medio, 

como se puede observar en la figura 21. 

 

     En el año 2012, ya todos realizan sus declaraciones por Internet de acuerdo a la 

resolución NAC-DGERCGC10-00618 para sociedades y naturales obligados a 

llevar contabilidad y la NAC-DGERCGC12-00032 para naturales no obligados a 

llevar contabilidad, esto con el fin de disminuir los costos indirectos del 

contribuyente para realizar la declaración, y con el fin de disminuir el uso del papel. 

 

Tabla 7: Histórico de recepción de declaraciones por medio de recepción desde 
el 2005 hasta mayo 2013 
Histórico de recepción de declaraciones por medio de recepción desde el 2005 

hasta mayo 2013 

 

AÑO INTERNET OTROS MEDIOS TOTAL RECIBIDAS INTERNET OTROS MEDIOS TOTAL

2005 374,154 7,972,529 8,348,688 4% 95% 100%

2006 1,309,961 7,486,944 8,798,911 15% 85% 100%

2007 3,812,930 6,280,986 10,095,923 38% 62% 100%

2008 7,995,027 5,425,550 13,422,585 60% 40% 100%

2009 8,898,164 3,734,462 12,634,635 70% 30% 100%

2010 10,106,334 2,968,233 13,076,577 77% 23% 100%

2011 11,980,672 2,095,463 14,078,146 85% 15% 100%

2012 13,682,213 945,023 14,629,248 94% 6% 100%

2013 7,859,301 0 7,861,314 100% 0% 100%

PORCENTAJECANTIDAD
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Figura 22. Histórico de recepción de declaraciones por medio de recepción 

desde el 2005 hasta mayo 2013 

 

En la actualidad, los contribuyentes, dependiendo de la obligación que tengan 

registrada en el RUC, deben presentar los siguientes formularios: 

 

Cuadro 1: Tipo de formulario por contribuyentes y periodicidad 
 

Tipo de formulario por contribuyentes y periodicidad 
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3.3.3 Características críticas del cliente. CTS 

         Las características críticas para la satisfacción “CTS”, son el conjunto de 

atributos vitales para que el cliente quede completamente satisfecho con el producto. 

     Para determinar los CTS en el proceso de Declaraciones por Internet, se tuvo la 

colaboración del área de Programación de Servicios Tributarios y se utilizó como 

herramienta el diagrama de árbol, en el cual se determinó lo que quiere el 

contribuyente.  

El resultado lo podemos observar en la siguiente gráfica: 

 

Figura 23. Características Críticas del Cliente (CTS)  
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     Las características determinadas anteriormente, son analizadas y priorizadas 

tomando en cuenta, el índice de importancia del cliente (IIC) y el grado de no 

conformidad (GNC). El resultado de estos valores corresponde al índice de 

prioridad.  
 

La escala para la valoración es la siguiente: 

Muy importante 9

Importante 7

Medianamente importante 5

Poco importante 3

Muy poco importante 1

IIC

    

Muy alto 9

Alto 7

Medio 5

Bajo 3

Muy bajo 1

GNC

 

 

   Figura 24. Escala para valoración de matriz de características CTS 

 
     El resultado obtenido de la aplicación del análisis en la matriz CTS fue el 

siguiente: 
 

Cuadro 2: Análisis de la matriz de características CTS 
 

Análisis de la matriz de características CTS 
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     Luego se realizó un análisis mediante Pareto para determinar los CTS claves; 

 

Cuadro 3Características CTS claves 
 

Características CTS claves 
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Figura 25. Pareto para determinar características claves de características CTS 
                  

     Las CTS claves son: 

• Recuperación por Internet de claves de manera rápida y segura. 
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• Ingreso de declaración directamente en la página web sin necesidad de un 

programa 

• Compatibilidad con tecnología para celular 

• Formularios simplificados para IVA y renta  

• Declaración en cero sin llenar casilleros 

 

3.3.4 Características críticas del servicio de Declaraciones por Internet. CTY 

 

     Luego de definir las CTS claves, éstos deben ser desplegados en parámetros de 

desempeño del producto, en relación a la calidad, costo y entrega, denominados 

CTY (características críticas del producto). 

 

     Para determinar las CTY, se utilizó la herramienta del diagrama de árbol: 

 

 

Figura 26. Características Críticas del Cliente (CTY)  
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     Estos parámetros fueron analizados en la matriz CTY, considerando la relación 

con los tributos CTS priorizados, obteniendo el siguiente resultado: 

 

Tabla 8: Priorización de características CTY 
 

Priorización de características CTY 

 

Priorización CTS 9 7 7 9 7 9
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PRIORIZACIÓN 
CTY

Formato (disminución de casilleros) 9 7 9 5 1 237

Nuevo tipo 9 3 9 9 228

Opción única para declaración en cero 1 7 9 7 9 247

Cambio de requisitos 9 3 3 5 168

Cero papel – envío electrónico de clave 9 1 3 109

Recuperación 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

Disponibilidad  24 / 7 9 7 3 3 3 3 226

Multiplataforma 9 3 7 7 214

Seguridad de información 9 5 3 5 3 3 230

Creación de una opción APP 9 9 9 3 234
 

   

 

     Luego se realizó un análisis mediante Pareto para determinar los CTY claves; 
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Prioridad 226272 247 244 241 237 234 230 228

Porcentaje 10,512,6 11,4 11,3 11,2 11,0 10,8 10,7 10,6

% acumulado 100,012,6 24,0 35,3 46,5 57,5 68,3 79,0 89,5
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Figura 27. Pareto para determinar características claves de características CTY 

 

     Las CTY claves son: 

• Formato (disminución de casilleros). 

• Opción única para declaración en cero. 

• Recuperación por Internet de clave. 

• Capacidad de almacenamiento. 

• Nueva estructura. 

• Creación de una opción APP. 

 

3.3.5 Características críticas del proceso CTX 

 
     A continuación se pasó a analizar los parámetros críticos para el proceso (CTX), 

a partir de un diagrama de árbol: 
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Figura 28. Características Críticas del Cliente (CTX)  

 

     Estos parámetros a su vez fueron analizados en la matriz CTX, considerando las 

relaciones con los parámetros críticos para el producto (CTY) priorizados 

anteriormente. 
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Tabla 9: Priorización de características CTX 

 
Priorización de características CTX 

 

 

 

Luego se realizó un análisis mediante Pareto para determinar los CTX claves; 
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Figura 29. Pareto para determinar características claves de características CTX 
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   Las CTX claves son: 

• Especificaciones de usuario. 

• Eliminación de casilleros. 

• Diseño de nueva estructura. 

• Pruebas de diseño. 

• Pruebas de funcionalidad. 

• Pruebas con cargas reales. 

 

3.3.6 Informe de la línea de base. 

 

3.3.6.1 Indicadores 

 

3.3.6.1.1 Contribuyentes atendidos vs tiempo de espera 

 
Tabla 10: Contribuyentes atendidos vs Tiempo de espera 
 

Contribuyentes atendidos vs Tiempo de espera 
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Figura 30. Contribuyentes atendidos vs Tiempo de espera 
 
3.3.6.1.2 Calificación contribuyente verificador (atención protocolo) 

 
Tabla 11: Calificación contribuyente verificador 
 
Calificación contribuyente verificador 
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Figura 31. Calificación contribuyente verificador 
  

    En cuanto a la calificación contribuyente verificador se puede observar que el 

promedio nacional es del 77.87%, siendo los principales Loja, Santo Domingo, 

Azuay y Sucumbíos entre los más significativos. 

 

3.3.6.1.3 Resultados encuestas de satisfacción de servicio (2012) - Regional 

 

Figura 32. Satisfacción de servicio (2012) -  Regional 
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     En cuanto a los resultados de satisfacción del Servicio la Regional Austro cuenta 

con el resultado más bajo del 77%, mientras que El Oro cuenta con el 97%. 

 

3.3.6.1.4 Tiempos promedio de atención por procesos  

 

Tabla 12: Tiempos promedio de atención por procesos 
 

Tiempos promedio de atención por procesos 

 
                      

     En este cuadro se puede observar que el tiempo promedio de atención por cada 

proceso varía de acuerdo a su complejidad, así mientras el proceso de RUC de 

personas naturales es 9 minutos y es considerado el mayor afluencia de 

contribuyentes, el proceso de RUC Sociedades es de casi el 14 minutos debido a la 

revisión de toda la documentación necesaria y que la complejidad es mayor y es el de 

menor afluencia diaria 

 

     Para dar información sobre los diferentes procesos el promedio de atención es de 

7 minutos por contribuyente y es el segundo de mayor afluencia, seguido por 

vehículos y declaraciones por Internet.  
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3.3.6.1.5 Volumen de atención por agencias 2013 (enero – junio) 

 

 

Figura 33. Volumen de atención por agencias 2013 (enero – junio) 
 

 

     En cuanto al volumen de atención por agencias la mayor concentración se da en la 

Agencia World Trade Center de la ciudad de Guayaquil con el 10% seguido por la 

Agencia Páez en la ciudad de Quito con el 6% para RUC y el 5% acuden para 

información y Cuenca con el 5%. 

 

 

3.3.6.1.6 Indicador contribuyentes declarantes versus contribuyentes con 

declaraciones en cero en el año 2012 
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Tabla 13: ntribuyentes declarantes versus contribuyentes con declaraciones en 
cero en el año 2012 
Contribuyentes declarantes versus contribuyentes con declaraciones en cero en 

el año 2012 

 

 

 

Figura 34. Contribuyentes declarantes versus contribuyentes con declaraciones 
en cero año 2012 
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     En estos datos se puede observar que el número total de declarantes durante el año 

2012 es de 17.802.494 de los cuales 2.257.383 declaran en cero lo que representa un 

promedio del 13% del total de declarantes. 

 

3.3.6.1.7 Indicador contribuyentes activos versus contribuyentes no 

declarantes año 2012 

 

Tabla 14: Contribuyentes activos versus contribuyentes no declarantes año 2012 
 

Contribuyentes activos versus contribuyentes no declarantes año 2012 
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Figura 35. Contribuyentes activos versus contribuyentes no declarantes año 

2012 

      

     Se puede observar el total de RUCs activos que tiene la Administración Tributaria 

es de 20.832.106 de los cuales 3.029.612 son no declarantes, es decir que durante los 

últimos 160 días no se ha recibido declaraciones de éstos contribuyentes los que 

representa en promedio el 15% del total. 

 

3.3.6.1.8 Indicador contribuyentes declarantes con obligaciones pendientes y 

al día en sus obligaciones año 2012 

 
Tabla 15: Contribuyentes declarantes con obligaciones pendientes y al día en sus 
obligaciones año 2012 
 

Contribuyentes declarantes con obligaciones pendientes y al día en sus 

obligaciones año 2012 
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Figura 36. Contribuyentes declarantes con obligaciones pendientes y al día en 
sus obligaciones año 2012 
 
 
     Se puede observar el total de contribuyentes declarantes es de 17.802.494 de los 

cuales 8.585.236 se encuentran con obligaciones pendientes lo que representa en 

promedio el 48%. 

 

Figura 37. Contribuyentes declarantes versus contribuyentes con obligaciones 

pendientes año 2012 
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3.3.6.1.9 Indicador de quejas y sugerencias ingresadas en el año 2012 

 

 

 Figura 38. Quejas ingresadas por regional año 2012 

 
 
     Se puede observar que el mayor número de quejas ingresadas a través del 

departamento de Derechos de Contribuyente es en la regional norte con un 46%, 

estas quejas son de todos los procesos que se realizan en el departamento de 

Servicios Tributarios, como por ejemplo: vehículos, facturas, declaraciones, 

generación de claves, anexos, entre otros. 

 

 

Figura 39. Quejas ingresadas por departamento año 2012 
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     El porcentaje más alto de quejas, se centra en el departamento de Servicios 

Tributarios tanto de la regional como de la nacional, considerando un 77%, esto 

debido a que este departamento es el que brinda los servicios de forma directa con 

los contribuyentes, dentro de estas quejas las más comunes son: complejidad en 

formularios, problemas con los programas para crear declaraciones, complejidad en 

la generación de claves por falta de tiempo, entre otros. 

 

 

 

   

 Figura 40. Sugerencias ingresadas por departamento año 2012 

 

     A nivel nacional en el departamento de Derechos del Contribuyente, además de 

ingresar quejas, han ingresado varias sugerencias, el 59% corresponden al 

departamento de Servicios Tributarios, la mayor cantidad de sugerencias que han 

ingresado es con respecto a recuperar de una manera más rápida las claves, que los 

formularios sean más sencillos para llenar, que no existan programas complejos para 

ser llenados, entre otros. 
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3.4  MATRÍZ DE LÍNEA BASE 

 

     En base a los datos obtenidos se ha determinado la siguiente matriz de línea de 

base:  

 

Tabla 16: Matriz Línea de Base  
 

Matriz Línea de Base  

VARIABLES LÍNEA BASE OBJETIVO META VARIACIÓN TIEMPO

Promedio tiempo de espera en ventanillas en los proceso de manera general 0:18:17 0:16:00 (-) 0:02:17 6 meses

Promedio de satisfacción de servicio 88% 95% (+) 7% 6 meses

Tiempo promedio de atención en el proceso de información 0:07:20 0:05:00 (-) 0:02:20 3 meses

Tiempo promedio de atención en el proceso de declaraciones por Internet 0:06:12 0:04:00 (-) 0:02:12 8 meses

Contribuyentes no declarantes 15% 5% (-)  10% 8 meses

Contribuyentes con obligaciones pendientes 48% 20% (-)  28% 8 meses

Claves generadas en ventanillas por pérdida o extravío 100% 15% (-)  85% 9 meses

Claves generadas en el Contact Center por pérdida o extravio 100% 0% (-)  100% 4 meses

Quejas ingresadas por buzones al departamento de Servicios Tributarios regional 74% 25% (-)  49% 9 meses

Quejas ingresadas por buzones al departamento de Servicios Tributarios nacional 3% 0,50% (-)  2,50% 9 meses

Quejas en línea ingresadas al departamento de Servicios Tributarios regional 18% 10% (-)  8% 9 meses

Quejas en línea ingresadas al departamento de Servicios Tributarios nacional 38% 20% (-) 18% 9 meses

Declaraciones en cero receptadas en formulario a través del programa 13% 0% (-)  13% 6 meses
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CAPÍTULO IV 

 

4.1 Conclusiones y Recomendaciones 

 

4.1.1 Conclusiones 

 

• En base a los datos obtenidos se puede determinar que ha existido una 

evolución de las declaraciones tributarias realizadas por Internet ya que en el año 

2005 representó el 4% de las declaraciones presentadas ante la Administración 

Tributaria, llegando al año 2011 a representar  el 85%, y a través de la resolución 

NAC-DGERCGC10-00618 para sociedades y naturales obligados a llevar 

contabilidad y la NAC-DGERCGC12-00032 para naturales no obligados a llevar 

contabilidad, se obliga a los contribuyentes a presentar sus declaraciones únicamente 

por este medio, eliminando de esta manera las declaraciones físicas. 

 

• Dentro del total de las declaraciones presentadas durante el año 2012  se 

puede observar que el promedio mensual de las declaraciones en cero es del 13%, las 

cuales son presentadas en los mismos formularios y de estos más del 50% son 

presentados fuera de los plazos.  

 
• Se puede observar que el 48% de los contribuyentes mantienen obligaciones 

pendientes de declarar durante el año 2012, esta brecha es muy alta y representa un 

alto índice para la brecha de presentación y de recaudación. 

 

• Del total de contribuyentes con RUCS activos en el año 2012, en promedio 

el 15% son contribuyentes no declarantes. 

 

• De acuerdo a la información obtenida con respecto a la satisfacción del 

contribuyente, existe un 88% de satisfacción a nivel nacional en cuanto a la atención 

en ventanillas siendo el más bajo en la Regional Austro con el 77%. 
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• De acuerdo a la matriz CTS se pudo determinar que los principales 

requerimientos del contribuyente son: la recuperación de claves por internet de 

manera rápida y segura, ingreso de declaraciones de manera directa en la página web 

sin un software adicional, compatibilidad con la tecnología celular, formularios 

simplificados para IVA y renta, y para el caso de las declaraciones en cero no sea 

necesario el llenado de casilleros. 

 

• En cuanto a la matriz CTX (Características Críticas del Proceso), para el 

diseño de los formularios deben estar de acuerdo a las especificaciones del cliente, 

eliminar casilleros que faciliten al contribuyente la carga de sus declaraciones y que 

la Administración pueda utilizarla de manera óptima, para el diseño de formularios 

es necesario que tenga una nueva estructura, probar los diseños, así como de su 

funcionalidad y efectuar pruebas con cargas reales. 

 

• De acuerdo a la matriz CTY (Características Críticas del Producto) se 

concluye que entre las principales características que debe tener el producto 

(Declaraciones por Internet) son: en cuanto al formato la disminución de casilleros, 

contar con una opción única de declaraciones en cero, recuperación de claves por 

internet sin necesidad de hacer filas para atención en ventanilla, que la plataforma 

web tenga capacidad de almacenamiento, al igual que tenga una nueva estructura que 

sea amigable y entendible para el contribuyente y a creación de una opción APP. 

 

• En base al análisis de las quejas receptadas por el departamento de Derecho 

al Contribuyente, se pudo observar un alto índice de reclamos por falta de un 

proceso que le permita de una manera inmediata y oportuna recuperar sus claves y 

cumplir a tiempos con sus obligaciones. 

 

• Al revisar los datos de los contribuyentes con declaraciones pendientes, se 

pudo determinar que el porcentaje más alto corresponde a los contribuyentes 

“personas naturales”. 
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• Al observar las estadísticas de claves generadas desde el año 2010 al 2013, 

ha existido un crecimiento de solicitud de claves por parte de las personas naturales 

representando un 96% del total de claves concedidas en el año 2012, y del 97% del 

total generado en el año 2013.  

 

 

4.1.2 Recomendaciones 

 

• Siendo el Internet el único medio de declaración con el que cuenta el 

contribuyente es necesario mejorar su proceso que permita disminuir la evasión 

tributaria, mediante un modelo simplificado de formularios en línea que reemplace 

al programa DIMM FORMULARIOS MULTIPLATAFORMA, tomando en cuenta 

los requerimientos tanto del cliente como de la Administración Tributaria. 

 

• Realizar un análisis de los casilleros de los diferentes formularios que debe 

presentar el contribuyente, especialmente de las personas naturales, para efectuar una 

modificación de los formularios con solo aquellos casilleros que el contribuyente 

debe llenar y que son relevantes para la Administración Tributaria. 

 

• Establecer diferentes mecanismos de comunicación y tecnológicos que 

permita disminuir la brecha de presentación, especialmente de las personas 

naturales. 

 

•  Con el desarrollo de una herramienta informática que permita la 

recuperación de claves por internet, se lograría disminuir la aglomeración de 

contribuyentes en ventanillas, la congestión de llamadas telefónicas al CAT y la 

oportunidad de que el contribuyente cumpla con sus obligaciones tributarias a 

tiempo. 

 

• Se debe establecer acciones que brinden al contribuyente la facilidad de 

efectuar sus declaraciones por internet de manera oportuna, rápida y con el mínimo 

de inconsistencias. 
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• Definir proyectos que permitan mejorar el nivel de cultura tributaria en el 

país, disminuyendo la brecha de presentación, así como de evasión y veracidad. 

 

• Mejorar el proceso interno de declaraciones que permita a la Administración 

publicar de manera oportuna nuevos formularios, con una correcta difusión, 

mantenimiento y desarrollo tecnológico. 
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Anexos 

 

TIPO DESCRIPCIÓN 

Norma legal: 

Resolución 
NAC-DGERCGC10-00618 

Norma legal: 

Resolución 
NAC-DGERCGC12-00032 

Formularios  
Formularios 104A: Declaración del Impuesto al Valor Agregado 

para personas naturales no obligadas a llevar contabilidad 

Formularios  
Formularios 102A: Declaración del Impuesto a la Renta para 

personas naturales no obligadas a llevar contabilidad 

Flujo Diagrama de flujo del proceso de Generación de Claves Actual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


