CAPITULO 5

AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA DE CALIFICACION
SOBRE LA ATENCION AL PUBLICO IMPLEMENTADO
POR EL SRIEN LA REGIONAL NORTE - QUITO AL
AREA DE SERVICIOS TRIBUTARIOS
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5.1. PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

> PLANIFICACION PRELIMINAR

Para llevar a cabo esta etapa se requiere la participacion conjunta de todo
el equipo de auditoria, pudiendo asi investigar y obtener informacion

actualizada dirigida hacia el enfoque de esta planificacion:

Los pasos que se cumplirdn son los siguientes:

a. Conocimiento de la Institucién, su fin y su naturaleza juridica.

b. Conocimiento de los principales procesos, unidades y sub-unidades

que funcionan en esta Institucion de derecho juridico Publico.

c. Conocimiento de sus instalaciones de atencion al contribuyente, area
del presente estudio, que contribuye en si al cumplimiento de las

metas y objetivos organizacionales

d. ldentificacion de las politicas, valores y practicas administrativas y de

operacion.

e. Determinacion del grado de confiabilidad de la informacion
administrativa, verificacion del manejo del &area de Servicios

Tributarios y las unidades a su cargo.
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Cuadro No. 10: Orden de Trabajo

Oficio N. A0001
Quito, 25 de octubre de 2009

Ec. Ménica Medina
RESPONSABLE REGIONAL DEL NORTE DEPT. DE SERVICIOS
TRIBUTARIOS

Presente.-

Mediante la presente, Coba & Asociados y por peticion solicitada por el
Director Regional del Norte del SRI y conforme al contrato suscrito, de
acuerdo al cual se acepta la Oferta de Servicios presentado para la
realizacion de la Auditoria de Gestidn al sistema de calificacion sobre la
atencion al publico en el &rea de servicios tributarios regional norte -
Quito, se le notifica el comienzo de la Auditoria. Para lo cual solicitamos
muy comedidamente se brinde todo el acceso y disposicion necesaria de
los colaboradores de la Institucién, de modo que dicho examen pueda ser

realizado en condiciones favorables para ambas partes.

Debido a la naturaleza especial de nuestro examen, los resultados se
encontraran  expresados en los comentarios, conclusiones vy
recomendaciones, que constaran en el informe. Anticipamos nuestros
agradecimientos por la colaboracion prestada para el ejercicio del examen

de auditoria

Atentamente,

Ing. Karol Coba
Auditora CPA

Fuente: Objetivo y Alcance de La Auditoria

Elaborado por: Karol Coba
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» PLANIFICACION ESPECIFICA

La planificacion de una auditoria abarca el desarrollo de una estrategia
general para la conduccién y el alcance esperados en la auditoria. La
informacion obtenida durante la planificaciéon preliminar servira como una
guia para el desarrollo de esta etapa. A su vez se complementard con
procedimientos que den fe de su veracidad; como la evaluacién del
control interno que ayudara a obtener informacion adicional, evaluar y

calificar los riesgos

INSTITUCION: SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
EXAMEN: AUDITORIA DE GESTION
UNIDAD: SERVICIOS TRIBUTARIOS

Motivo del examen:

e [Establecer el grado de cumplimiento de las leyes, disposiciones
legales, reglamentarias que rigen los distintos procesos que maneja la

Institucion.

e \Verificar el cumplimiento de los objetivos institucionales aplicados

dentro del departamento de Servicios Tributarios.
e Evaluar las condiciones bajo las cuales se lleva a cabo los distintos
procesos y subprocesos desarrollados dentro de este departamento

en un periodo determinado.

e \Verificar los adecuados procedimientos de control interno establecidos

para llevar a cabo cada una de las funciones dentro de este proceso.

e Efectuar un examen detallado de las falencias encontrados en el
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proceso de calificacion utilizado en los distintos procesos de este
departamento utilizando técnicas de auditoria que aseguren que los

hallazgos obtenidos sean reales.

e Emitir juicios respecto a lo apropiado de la aplicacion de manuales y
procedimientos a los procesos y sub-procesos del departamento de

servicios tributarios

e Desarrollar un informe final de auditoria asegurando que los
comentarios, conclusiones y recomendaciones dadas sean aplicados

a la Institucién dentro del area de estudio.

Alcance del examen

La aplicacién de pruebas de auditoria previstas en el programa y analisis
de los procesos que se llevaran a cabo dentro del departamento de
Servicios Tributarios cubrird el periodo comprendido del 26 de octubre
2009 al 20 de febrero del 2010

Base legal:

e Disposiciones legales
e Codigo de Etica

e Guia Referencial de reclutamiento, dotacion, seleccion vy

contratacion de personal
e Reglamentos y normativa

¢ Resoluciones acatadas por la Administracion Tributaria
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Objetivos de la auditoria

Planificar, organizar, coordinar y controlar todos los procesos

ejecutados por el funcionario en ventanilla de la Institucién

Elaborar un plan anual que permita mejorar la atencion del
contribuyente en cada uno de los procesos que se realizan dentro

del departamento

Objetivos de la Institucion:

Incrementar anualmente la recaudacion de impuestos con relacion

al crecimiento de la economia.

Disefiar propuestas de politica tributaria orientadas a obtener la
mayor equidad, fortalecer la capacidad de gestion institucional y

reducir el fraude fiscal.

Lograr altos niveles de satisfaccion en los servicios al

contribuyente.

Reducir los indices de evasion tributaria y procurar la disminucion

en la aplicacién de mecanismos de elusion de impuestos.

Objetivos del Departamento de Servicios Tributarios

Fomentar la cultura tributaria en la sociedad ecuatoriana y consolidar la

participacion de los impuestos administrados por la Institucién en el

financiamiento del Presupuesto General del Estado, mediante la

prestacion de servicios de calidad al ciudadano a fin de lograr el correcto

cumplimiento de sus obligaciones.
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Técnicas y Procedimientos a Aplicarse en el Transcurso del Examen

Las técnicas y procedimientos de auditoria, son las herramientas a través
de las cuales, el auditor puede ejecutar su labor, pues en base a ellas se
puede obtener la evidencia suficiente y competente requerida para emitir
el informe. Para el cumplimento de los objetivos de la presente auditoria
de gestion, se utilizaran las siguientes técnicas, de las cuales se hace una

breve referencia:

> Técnicas de verificacion ocular

0 Comparacion: observar la similitud o diferencia de dos o mas
conceptos.

o Observacion: se considera la técnica general de auditoria y su
aplicacion es de utilidad en todo el proceso de auditoria. La aplicacion
de esta técnica permite al Equipo Auditor cerciorarse de hechos o
circunstancias relacionadas con la ejecucion de las actividades en el

analisis del presente estudio

> Técnicas de verificacion verbal

0 Indagacion: es la obtencion de informacion en forma verbal, esto es a

través de la realizacion de preguntas y conversaciones.

> Técnicas de verificacion documental

o Comprobacion: es cerciorarse de la veracidad de un hecho, esto es la

verificacion de una evidencia, demostrando autoridad y legalidad.
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> Técnicas de verificacion fisica

0 Inspeccién: es la constatacion fisica de la realizacion de actividades
como la verificacion de activos, documentos para demostrar existencia
y autenticidad, ademas el uso de esta técnica es muy Uutil para

encontrar evidencia.
Distribucion del Trabajo y Tiempos Estimados
La auditoria de gestion al departamento de Servicios Tributarios del
Servicio de Rentas Internas — Administracion Regional Norte, se realizara

con el siguiente equipo:

Equipo de trabajo (conformado por 3 integrantes):

Cuadro No. 11: Distribucion del trabajo de auditoria

Funciones Nombres Iniciales
Auditor Jefe de Equipo | Karol Margarita Coba Barros (KC)
Auditor Operativo Andrés Alberto Venegas Cordova (AV)
Auxiliar Técnico Luis Cristobal Astudillo Vinueza (LA)

Fuente: Planificacion Especifica

Elaborado por: Karol Coba

El tiempo para cumplir con la auditoria de gestion se ha estimado 90

horas en dias habiles, distribuidos de la siguiente manera:
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Cuadro No. 12: Distribucién tiempo de auditoria

FASES HORAS | RESPONSABLE OBSERVACIONES
Planificacion ; KC Revision de la legislacién y
Preliminar normatividad
Planificacion Evaluacion del Control
i 30 KC
Especifica Interno
] ) KC
Ejecucion del Desarrollo de hallazgos de
) 55 AV )
Trabajo areas criticas
LA
o Informe:
Comunicacion y KC
- Hallazgo
seguimiento de 18 AV )
Comentarios
resultados LA )
Recomendaciones
Total 110 horas

Fuente: Planificacion Especifica

Elaborado por: Karol Coba

Los procedimientos mencionados lo realizardn las tres personas que

integran el equipo de trabajo de auditoria segun lo programado

La Auditoria Operativa se iniciara del 26 de octubre 2009 al 20 de febrero

del 2010

Requerimientos de Personal Técnico

Cada uno de

los miembros del

Equipo de Trabajo poseen

los

conocimientos y habilidades que se requieren en Contabilidad y Auditoria;

ademas poseen experiencia en sistemas operativos y de gestion de
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instituciones financieras y empresa del sector publico por mas de tres
afios, por lo que no va a ser necesaria la contratacion de personal

adicional para el desarrollo del trabajo.

Equipos y Materiales

Para la auditoria de gestion a realizarse se va a requerir de los siguientes

equipos y materiales:

a) 3 Computadoras portatiles

b) 1 Impresora, cartuchos negro y de color
c) Carpetas multiusos

d) Resmas de Papel Bond

e) 1 Caja de boligrafos color negro y azul
f) 3 Lépices Portaminas

g) 3 Flash Memory

h) 1 Camara digital

i) 1grabadora

j) 1 cassette de 60 minutos

Recursos Financieros

El costo de la hora/hombre se encuentra fijado en un valor de US $20,00;
el costo total del trabajo a realizarse en el Departamento de Servicios
Tributarios del Servicio de Rentas Internas, es de US $1.800,00 mas IVA
de US $180,00; que sera sujeto a retencion del 100% por parte de la
institucion; al igual que procedera a la retencion del 8% del impuesto a la

renta por los honorarios profesionales percibidos de US $1.500,00
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Metodologia Del Trabajo

> El Jefe y el Auditor Operativo realizaran la planificacion y la

programacion de trabajo en un plazo no mayor a 1 dia.

» El Auxiliar Técnico se encargara de la realizacion de la evaluacion del
control interno de los procesos dentro del departamento de Servicios

Tributarios

» Una vez culminada la evaluacion del control interno el Auditor Jefe y el
Auditor Operativo, determinaran el riesgo de auditoria y la cantidad de

pruebas de cumplimientos a aplicarse para la obtencién de hallazgos.

» El Auditor Jefe validara que la informacion que contengan las hojas de
trabajo de auditoria sea suficiente y competente para la elaboracion

del Informe.

» El Auditor Operativo y el Auditor Jefe se encargaran de la informacion
y presentacion del Informe de Auditoria en base de los hallazgos

encontrados.

Plan De Auditoria
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PA
1/2

AREA INVOLUCRADA

HORAS/HOMBRE

Departamento de Servicios Tributarios

36

CONOCIMIENTO PRELIMINAR

a. Visita a las distintas agencias de atencién al publico dentro de la ciudad de Quito.

b. Entrevista con el supenisor encargado de cada area dentro del departamento de Senicios Tributarios confirmando la
iniciacion a la Auditoria de Gestion.

¢. Evaluacion del riesgo inherente.

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO AL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

a. Preparacion de cuestionarios de Control Interno enfocado a los proceso de calificacion manejado por el departamento

b. Aplicacion de cuestionarios de Control Intemo.

¢. Evaluacion del Riesgo de Control.

d. Evaluacion del Riesgo de Deteccidn.

e. Evaluacion de Riesgo de Auditoria mediante matrices.

el =]~

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR

AREA RUC
1. INSCRIPCION

12

a. Presentar requisitos en ventanilla
1. Adjunta la documentacién requerida de acuerdo a la actividad econémica

b. Recibir y revisar

1. Adjunta la documentacién requerida para cada tipo de contribuyente

2. En caso de personas juridicas se adiciona el formulario que contenga toda la informacién necesaria de la sociedad a
constituirse

c. Ingresar en el sistema, mddulo de inscripcién
1. Selecciona el tipo de contribuyente (persona natural o juridica)
2. Digita la informacidn correspondiente para su validacién

d. Verificar el documento de RUC que emite el sistema
1. Imprime en dos ejemplares que deben ser firmados por el contribuyente
2. Verifica el detalle de las obligaciones tributarias en el Vector Fiscal

e. Solicitar al contribuyente califique la atencién dada por el funcionario de ventanilla

e. Enviar el original del documento de RUC en caso de sociedades al notificador para que proceda con la entrega a|
domicilio

f. El funcionario responsable de la emision del RUC revisa y archiva el tramite segn la norma de los archivos vigentes

g. El usuario responsable realiza una base de los tramites ingresados diariamente para enviar constancia al responsable
de la regional del rea

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA: - Evaluar que los requisitos que se solicitan estén acorde al tipo de contribuyente y
se exiga estrictamente lo necesario

Verificar por funcionario el niimero de contribuyentes atendidos con los trémites ingresados

Verificar que el tiempo establecido para llevar a cabo dicho proceso este dentro de los rangos que manejan los
funcionarios de ventanilla

Examinar los pardmetros que influyen en el contribuyente para la calificacion de la atencion recibida

Verificar el manejo del archivo por parte de los usuarios responsables con lo estabecido dentro de los lineamientos

Elaborado por: Karol Coba Fecha: 28/12/2009
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 04/01/2010
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AREA INVOLUCRADA HORAS/HOMBRE
FACTURACION 12
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
2. BAJA DE COMPROBANTES DE VENTA Y RETENCION
a. Presentar el formulario 321

1. Adjuntar la documentacién requerida de acuerdo al tipo de tramite
b. Recibir, revisar y validar

1. El formulario contenga toda la informacioén segun el motivo de la solicitud

2. Adjuntar la documentacion requerida para cada tramite
c. Ingresar en el sistema, maddulo baja de documentos
1. Seleccionar el motivo de la solicitud

2. Digitar la informacién correspondiente para su validacion
d. Verificar el oficio que emita el sistema donde se registra el nimero de tramite secuencial
asignado de manera automéatica y el nimero para el archivo fisico del documento
e. Solicitar al contribuyente califique la atencion dada por el funcionario de ventanilla
f. El usuario responsable realiza una base de los tramites ingresados diariamente para
enviar constancia al responsable de la regional del area
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA: Evaluar que los requisitos solicitados para el ingreso del
tramite son los necesarios junto al formulario 2
Verificar si existe unificacion de criterios por parte del funcionario de ventanilla para ingresar
el tramite 1
Examinar los parametros que influyen en el contribuyente para la calificacion de la atencion
recibida 2
Reuvisar la base de datos que lleva el funcionario de ventanilla al ingresar cada tramite con la
registrada en el sistema 1
3. AUTOIMPRESORES
a. Presentacion formulario 311

1. Adjuntar la documentacién requerida de acuerdo al tipo de tramite
b. Recibir, revisar y validar

1. El formulario contenga toda la informacioén segun el motivo de la solicitud

2. Adjuntar la documentacion requerida para cada tramite
c. Ingresar en el sistema, maddulo de autoimpresores
1. Seleccionar el motivo de la solicitud

2. Digitar la informacién correspondiente para su validacion
d. Verificar el oficio que emita el sistema donde se registra el nimero de tramite secuencial
asignado de manera automética y el nimero para el archivo fisico del documento
e. Solicitar al contribuyente califique la atencién dada por el funcionario de ventanilla
f. El usuario responsable realiza una base de datos del trdmite ingresado
g. Enviar la documentacion completa al responsable del area para su andlisis y
comprobacion
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA: Evaluar que los requisitos solicitados para el ingreso del
tramite son los necesarios junto al formulario 2
Revisar la base de datos que lleva el funcionario de ventanilla al ingresar cada tramite con la|
registrada en el sistema 1
Examinar los parametros que influyen en el contribuyente para la calificacion de la atencion
recibida 2
Verificar el manejo del archivo por parte de los usuarios responsables con la estabecida
dentro de los lineamientos 1
MESAS DE INFORMACION 4
4. INFORMACION TRIBUTARIA
a. Preguntar al contribuyente la ayuda que requiere

1. Llenado de formulario
2. Dudas con respectos a articulos de la ley, resoluciones o circulares

b. Responder y resolver acertadamente a la necesidad del contribuyente
c. Solicitar respaldo al supenisor del &rea en caso de preguntas que lo ameriten
d. Solicitar al contribuyente califique la atencién dada por el funcionario de ventanilla
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA: Verificar que el promedio de atencién establecida por el
area es la que requiere el funcionario para la atencion al contribuyente 2
Examinar los parametros que influyen en el contribuyente para la calificacion de la atencion
recibida 2

Elaborado por: Karol Coba Fecha: 28/12/2009
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 04/01/2010
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El total de horas estimadas para auditar los tres procesos dentro del
Departamento de Servicios Tributarios serdn de 36 horas por cada
miembro que pertenece al Equipo de Trabajo de Auditoria, por lo que el
final del tiempo estimado para la auditoria de gestion por los tres

integrantes que intervienen seran de 108 horas/hombre trabajo.

Programacion Del Trabajo De Auditoria:

El siguiente cuadro detalla las actividades a realizarse durante la auditoria
de gestion; posee el tiempo estimado por cada procedimiento de
auditoria, tiempo real de la ejecucion del trabajo, referencia de los papeles
de trabajo, personal responsable y comentarios sobre las actividades a

realizarse si el caso lo amerita.

El cuadro que se presenta a continuacion indica como fuente de
informacion la programacion de las actividades y a su vez trata de dar una
visualizacion de las actividades a desarrollarse durante el tiempo que dure

la auditoria de gestion.
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Ref.

Hora/ Hora/ PIT Elaborado
ACTIVIDADES A REALIZARSE Planificada | Real Por
Departamento de Servicios Tributarios
CONOCIMIENTO PRELIMINAR
a. Visitar las distintas agencias de atencién al publico dentro K.C.
) : 1 1| PP1 A.V.
de la ciudad de Quito.
L.A.
b. Entrevista con el supervisor encargado de cada area K.C.
dentro del departamento de Servicios Tributarios confirmando 1 1| PP2 A.V.
la iniciacién a la Auditoria de Gestién L.A.
K.C.
c. Evaluacion del riesgo inherente. 1 1| MR A.V.
L.A.
EVALUACION DEL CONTROL INTERNO AL
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS
a. Preparar cuestionarios de Control Interno a las distintas K.C.
. 1 1] Cl AV.
areas dentro de este departamento LA
K.C.
b. Aplicacion de cuestionarios de Control Interno. 1 1| ClI A.V.
L.A.
K.C.
c. Evaluacion del Riesgo de Control. 1 1| MR A.V.
L.A.
K.C.
d. Evaluacién del Riesgo de Deteccién. 1 1| MR A.V.
L.A.
K.C.
e. Evaluacién de Riesgo de Auditoria mediante matrices. 1 1| MR A.V.
L.A.

Elaborado por: Karol Coba
Supervisado por: Dr. P.Z.

Fecha: 28/12/2009

Fecha: 04/01/2010
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Horas/ Horas/ |Ref Elaborado
ACTIVIDADES A REAL IZARSE Planificadas|Reales|P/T Por
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA RUC
1. INSCRIPCION
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA: - Evaluar que K.C.
los requisitos que se solicitan estén acorde al tipo A.V.
de contribuyente y se exiga estrictamente lo
necesario 3 3l pT.1 L.A.
Verificar por funcionario el namero de K.C.
contribuyentes  atendidos con los tramites A.V.
ingresados 2 2l pT.2 L.A.
Verificar que el tiempo establecido para llevar a| K.C.
cabo dicho proceso este dentro de los rangos que AV.
manejan los funcionarios de ventanilla 2 2| PT.3 L.A.
Examinar los parametros que influyen en el K.C.
contribuyente para la calificacion de la atenciéon A.V.
recibida 2 2| PT.4 L.A.
Verificar el manejo del archivo por parte de los K.C.
usuarios responsables con lo estabecida dentro de A.V.
los lineamientos 3 3] pT.5 L.A.
AREA FACTURACION
2. BAJA DE COMPROBANTES DE VENTA
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA: Evaluar que K.C.
los requisitos solicitados para el ingreso del tramite A.V.
son los necesarios junto al formulario 2 2l P12 L.A.
Verificar si existe unificacidon de criterios por parte K.C.
A.V.

del funcionario de ventanila para ingresar el tramite 1 1| PT.2 L.A.
Examinar los parametros que influyen en el K.C.
contribuyente para la calificacion de la atencion A.V.
recibida 2 2| PT.3 L.A.
Revisar la base de datos que lleva el funcionario de K.C.
ventanilla al ingresar cada tramite con la registrada| AV.
en el sistema 1 1| PT.4 L.A.
3. AUTOIMPRESORES
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA: Evaluar que los K.C.
requisitos solicitados para el ingreso del tramite A.V.
son los necesarios junto al formulario 2 2| PT.5 L.A.
Revisar la base de datos que lleva el funcionario de K.C.
ventanilla al ingresar cada tramite con la registrada| A.V.
en el sistema 1 1| PT.6 L.A.
Examinar los parametros que influyen en el K.C.
contribuyente para la calificacion de la atencién A.V.
recibida 2 2l pT.7 L.A.
Verificar el manejo del archivo por parte de los K.C.
usuarios responsables con la estabecida dentro de A.V.
los lineamientos 1 1] PT.8 L.A.
AREA MESAS DE INFORMACION
4. INFORMACION TRIBUTARIA
PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA: Verificar que el K.C.
promedio de atencidn establecida por el area es la| A.V.
que requiere el funcionario para la atencién al
contribuyente 2 2lpTa L.A.
Examinar los parametros que influyen en el K.C.
contribuyente para la calificacion de la atenciéon A.V.
recibida 2 2l pT.2 L.A.

Elaborado por: Karol Coba
Supervisado por: Dr. P.Z.

Fecha: 28/12/2009
Fecha: 04/01/2010
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5.2. EJECUCION

Papeles de trabajo para la Auditoria

A continuacion se presentan los papeles de trabajo para la Auditoria de
Gestion del Departamento de Servicios Tributarios; estas son pruebas de
cumplimiento que tratan de determinar los niveles de eficiencia de cada

proceso analizado.

Estos papeles de trabajo responden a la programacion presentada, segun
lo establecido en el cuestionario de control interno, ya que este es la base
de la aplicacion de pruebas de cumplimiento donde los niveles de control

son deficientes.

Los papeles de trabajo en todos los casos estan referenciados y con las
marcas de auditoria respectivas, sobre la fuente de informacion utilizada;
esto le permitira al lector de los hallazgos poder comprobar si la
determinacion de los mismos ha sido suficiente y competente para poder
llegar a incluirlos en el informe que serd presentado al finalizar esta

investigacion.

A continuacion se detallan los papeles de trabajo utilizado en la auditoria y

que estan conectados con el programa de auditoria:
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SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

VISITA A LAS INSTALACIONES
Se realiz0 la visita a la matriz principal de la ciudad de Quito ubicada en la Ramirez Davalos y

Paez donde se hallan las principales oficinas de cada una de las unidades y procesos de la

Regional Norte.

Al realizar el recorrido se pudo constatar que los funcionarios acuden a su lugar de trabajo en
la mayoria de casos diez minutos antes del horario de atencién para entrar a las aplicaciones
del sistema y poder iniciar a las ocho en punto su jornada de labores; el horario de ingreso es
controlado a través del lector biométrico que permite que el registro sea personal. Las mujeres
acuden debidamente uniformadas, los hombres visten de terno y corbata tal y como lo sefiala
los lineamientos de la institucion. Siendo ésta la agencia donde concurre la mayoria de
contribuyentes para realizar los distintos tramites, cuenta con una infraestructura adecuada y
en perfecto estado y mantenimiento tanto para que los funcionarios desarrollen sus actividades

como para que los contribuyentes sean atendidos.

El sistema de turnos es manejado a través del sistema de registros de entradas Q-matic,
existen dos en total, el primero ubicado en el edificio principal que controla la atencién de los
tres procesos del departamento (ruc, vehiculos y herencias); y el segundo ubicado en el
edificio contiguo para la atencion de los dos procesos restantes (facturacién y mesas de
informacién). Para la atencion al puablico, cuentan con distintos nimeros de ventanilla de
acuerdo al area teniendo asi: 17 para ruc, 8 para vehiculos, 2 para herencias, 3 para
facturacion y 8 para mesas de informacion; distribuidos de esta manera de acuerdo a la

afluencia de contribuyentes.

En cuanto a la tecnologia usada, los asistentes de ventanilla poseen equipos de computacion
nuevos agilitando el ingreso de tramites; pero a veces viéndose afectado por el sistema interno
gue se manejan para los distintos; incrementando de esta manera el tiempo de espera de los

contribuyentes.

Existen tres guardias de seguridad en la planta baja del edificio principal donde funciona la
oficina de atencion al contribuyente; dos guardias mas laboran en el edificio contiguo donde
funcionan los restantes procesos del departamento de servicios tributarios. La atencién al

publico se cierra a las 16h30.

Comentarios: Elaborado por: Karol Coba Fecha: 08/01/10
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 10/01/10
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SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

Entrevista con el jefe encargado del departamento:

Nombre: Ec. Ménica Medina
Cargo: Responsable Regional del Departamento de Servicios Tributarios
Fecha: 11 de enero del 2010

Lugar:  Av. Ramirez Davalos y Paez

Para la realizacion de la auditoria de gestion aplicada al departamento de Servicios
Tributarios se formularon algunas preguntas al jefe encargado para comprobar la
forma de llevar a cabo de los procesos planteados por la Instituciéon; dejando asi
constancia de la forma que se manejan internamente dichos procesos tanto entre

supervisores y personal de ventanilla encargado.

En la entrevista realizada se plantearon algunas inquietudes que permitieron
comprobar la situacion actual de las distintas areas del departamento, constatando
gue todos los procesos se encuentran bien definidos y asignados, y pasan por un
estricto control de calidad que permite la verificacion de todos los requisitos que se
necesitan para el ingreso de los tramites; y el encargado de efectuar esta
comprobacion es una persona ajena al area, es decir que no es la misma persona

gue ingresa el tramite por ventanilla.

Ademas se lleva un archivo para verificar los tramites ingresados tanto por el
funcionario como por los supervisores; teniendo un sistema en linea que les permite
verificar todo lo ingresado por el usuario y los supervisores pueden constatar de
forma inmediata el tramite efectuado; siendo este un perfecto indicador de calidad

para los procesos.

Comentarios: Elaborado por: Karol Coba Fecha: 08/01/10
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 10/01/10
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

AREA DE RUC
N° | PREGUNTAS Sl | NO | OBSERVACIONES
1 ¢ Existe unificaciéon de criterios? X
¢cLos tramites ingresados por ventanilla son
2 entregados diariamente a los supervisores? X
¢Los funcionarios encargados de ingresar el tramite
3 conocen y dominan los lineamientos establecidos | X
para este procedimiento?
JEl  funcionario solicita la calificacion  al El funcionario marca como
4 contribuyente aunque su tramite no haya sido X contribuyente no atendido
realizado? para omitir la calificacion
¢Lleva un archivo de cada tramite ingresado el
5 funcionario responsable para su  posterior | X
verificacion?
sSon coordinados los procesos que se manejan
6 dentro del area con las distintas agencias | X
encargadas?
Algunos de los requisitos se
¢Los requisitos que se solicitan permiten al convierten trabas para que
! contribuyente realizar su tramite de forma sencilla? X el contribuyente cumpla con
su deber formal
¢, Se encuentra marcado un promedio de atencion
8 por cada tramite ingresado? X
¢ Los requisitos que se exigen para el tramite estan
? claramente especificados? X
¢, Se exige un nivel suficiente de tramites que debe
10 diariamente ingresar cada funcionario? X
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Elaborado por: Karol Coba Fecha: 06/01/10
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 08/01/10




CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

AREA DE RUC
PUNTAJE PUNTAJE
N° | PREGUNTAS , OBSERVACION
OBTENIDO | OPTIMO
1 ¢ Existe unificacion de criterios? 10 10
¢cLos tramites ingresados por ventanilla son
2 o i 10 10
entregados diariamente a los supervisores?
¢Los funcionarios encargados de ingresar el
3 tramite conocen y dominan los lineamientos 10 10
establecidos para este procedimiento?
JEl  funcionario solicita la calificacion al
4 contribuyente aunque su tramite no haya sido 0 10
realizado?
¢Lleva un archivo de cada tramite ingresado el
5 funcionario responsable para su posterior 10 10
verificacion?
Son  coordinados los  procesos que se
6 manejan dentro del area con las distintas 10 10
agencias encargada?
¢Los requisitos que se solicitan permiten al
7 contribuyente realizar su tramite de forma 0 10
sencilla?
¢Se encuentra marcado un promedio de
8 - o 10 10
atencion por cada tramite ingresado?
;Los requisitos que se exigen para el tramite
9 ¢ q q h gen p 10 10
estan claramente especificados?
¢, Se exige un nivel suficiente de tramites que
10 - . . . 10 10
debe diariamente ingresar cada funcionario?
TOTAL 80 100
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Elaborado por: Karol Coba
Supervisado por: Dr. P.Z.

Fecha: 06/01/10
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MEDICION DE RIESGO

> Calificacion del Riesgo Inherente

El riesgo inherente del area de RUC es de un 28%, esta afirmacion ha
sido realizada en base a ciertos puntos en consideracion, tanto en la visita
a las instalaciones como en la entrevista con el Jefe responsable, las

mismas que son:

- Se puede corregir datos una vez ya ingresados en el sistema.

- Para verificar el desempefio del funcionario en base a los tramites
ingresados diariamente por ventanilla no se maneja con el control
del Q-MATIC que lleva un registro de las timbradas realizadas

- Los pardmetros que se toman en cuenta para la calificacion de la
atenciéon monitoreado a través del control del Q- MATIC no

constituye un indice real del desempefio del funcionario
> Medicién del Riesgo de Control
Segun la evaluacién de control interno se obtuvo los siguientes
pardmetros: A fin de determinar el nivel de confianza aplicamos la

siguiente matriz, conociendo que el resultado de la aplicacion del

cuestionario ha sido del 80%, el nivel de confianza.
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MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGO

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS Fecha: 06/01/10
AREA DE RUC Realizado Por: Karol Coba

Alto 99.99%
RIESGO ALTO Medio 88.88%

Bajo 77.77%

Alto 66.66%
RIESGO MEDIO Medio 55.55%

Bajo 44.44%

Alto 33.33%
RIESGO BAJO Medio 22.22%

Bajo 11.11% 20%

MATRIZ DE EVALUACION DEL CONTROL

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS Fecha: 06/01/10
AREA DE RUC Realizado Por: Karol Coba

Alto 99.99%
CONTROL ALTO Medio 88.88%

Bajo 77.77% 80%

Alto 66.66%
CONTROL MEDIO Medio 55.55%

Bajo 44.44%

Alto 33.33%
CONTROL BAJO Medio 22.22%

Bajo 11.11%

Grafico No. 10: Evaluacion del riesgo RUC

20%

O Eficiencia
B Debilidad

80%

Fuente: Plan de auditoria
Elaborado por: Karol Coba
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Riesgo de control = P. Optimo — P. Obtenido
Riesgo de control = 100 — 80
Riesgo de control = 20%

El porcentaje evidencia que el area de RUC tiene un riesgo del 20%
siendo este riesgo bajo — bajo, que los controles aplicados presenten

falencias o que los mismos no sean suficientes.

» Medicion del Riesgo de Deteccion

Considerando que el nivel de riesgo inherente y el riesgo de control son
bajos se considera que el riesgo de deteccion, va a ser bajo - bajo, por lo
tanto se estima un 6%, este porcentaje se debe a la experiencia que tiene
el equipo de auditoria que permite disefiar procedimientos y aplicar
técnicas suficientes, y competentes que permitan obtener una evidencia

valida.

» Medicion del Riesgo de Auditoria
El riesgo de que una vez que los errores se han pasado por el riesgo

inherente, de control y el de deteccion, a estos errores se los denomina

riesgo de auditoria
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Cuadro No.13: Matriz de evaluacion del riesgo de auditoria

DEFINICION RESULTADO
Confianza en el Control Interno CONFIANZA MUY BUENA
RIESGO DE CONTROL 20%

Expectativa antes de considerar el

Control Interno

Es posible que existan

algu nos errores

RIESGO INHERENTE

28%

Disponibilidad del Auditor para

permitir que existan errores

Disponibilidad Baja

importantes
RIESGO DE DETECCION 6%
Nivel de Pruebas Sustantivas y de
Cumplimiento Nivel Baja

Fuente: Plan de auditoria

Elaborado por: Karol Coba

Cuadro No.14: Riesgo de Auditoria

RA RIx RC x RD

0.28 x 0.20 x 0.06

0,336% < 5%
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Fuente: Plan de auditoria

Elaborado por: Karol Coba



SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE RUC

Evaluacion de los requisitos necesarios acorde al tipo de contribuyente

El contribuyente para inscribirse en el registro Unico de contribuyentes debe presentar los
siguientes requisitos:

» Personas naturales

¢ Original y copia de la cédula a color

¢ Original y copia del certificado de votacién a color

¢ Original y copia de planilla de agua, luz o teléfono (a nombre del contribuyente) que certifique la
direccion donde se domicilia y donde va efectuar su actividad econdmica; en caso de
arrendamiento la copia del contrato notariado o inscrito en el registro mercantil

Si el tramite es realizado por una tercera persona, se requiere

e Original y copia del poder notariado para realizar el tramite dentro de la Institucion

» Personas Juridicas

¢ Formulario RUC 01A y RUC 01B firmado por el representante legal

¢ Copia de los estatutos de constitucion

¢ Copia del nombramiento del representante legal inscrito en el registro mercantil

¢ Copia a color de la cédula de identidad y papeleta de votacién del representante legal

¢ Copia de planilla de agua, luz o teléfono (a nombre del representante legal o uno de los socios)
que certifique la direccion

Si el tramite es realizado por una tercera persona, se requiere

¢ Carta de autorizacion simple firmada por el representante legal

¢ Copia a color de la cédula y papeleta de votacién del representante legal

¢ Presentacion del original y copia de la cédula a color de la persona que realiza el tramite
¢ Presentacion de la papeleta de votacion de la persona que realiza el tramite

Una vez cumplido con los requisitos el funcionario de ventanilla procede a ingresar en el sistema
de RUC la solicitud requerida por el contribuyente, digitando los datos tal y como se presentan
con los requisitos adjuntados y con la informacién personal dada por el contribuyente. Una vez
gue se encuentra registrada en la base de datos del sistema se imprime la confirmacion del
tramite que es el fiel respaldo del contribuyente y para el archivo del funcionario

Se muestra gran cuidado en el ingreso a la base de datos del sistema; ya que aunque se puede
modificar en caso de errores, queda registrado en los controles de calidad que afecta al indice de
desempenio del funcionario; se digita la informacién que se requiere para que el sistema valida el
trdmite existe varias etapas que permiten verificar que el proceso se ejecute correctamente,
permitiendo tanto al contribuyente como al usuario encargado constatar que la informacién
ingresada sea correcta.

El control de calidad que se ejerce dentro del area se basa en las confirmaciones, respuestas
automaticas del sistema que emiten mensajes de alerta en caso de omitir datos necesarios para
el ingreso del tramite

Comentarios: Muchos de los requisitos solicitados no facilitan el | Elaborado: Karol Coba
tramite al contribuyente, la copia a color de los documentos de | Supervisado: Dr. P.Z.
identificacion para realizar el tramite son innecesarios por los | Fecha : 15 de enero 2010
motivos que se exponen
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE RUC

Verificar el numero de contribuyentes atendidos con los tramites ingresados

La atencién al publico se maneja a través del sistema de registros de entradas Q-
matic, que lleva el control de timbradas de cada funcionario. Esta herramienta le
permite llamar al turno en espera; una vez que el contribuyente se acerque a la
ventanilla se identifica el tramite a realizar tal y como se presenta a continuacion:

[ZX .. - Modulo 1 - Atendidos: 4

Sisterna Herramientas Ayuda

001 (aleli] o1 000
00:00:26 00:00:26 00:01:07 00:01:07
Usuario 001 de |2 Torre Nilo Usuario 001 de la Torre Mo
Frioridad 22 - TODOS POR IGUAL Frioridad 22 - TODOS POR IGUAL

Selecione el Codigo de Servicio para Identificacién Selecione el Cadigo de Servicio para Identificacidn

Descripcion del Servicio Descripcion del Servicio D |-
({001 RUC Actuslizacion Pers, Nat - m 111 RECLAMOS 111
= 002 RUC Actualizacion Saciedades 200 CONTRIBLYENTE NO SE PRESENTO -
L L3 4 3
& Listar Todos | @ Identificar | ‘53 Regresar ‘ &P Listar Todos @ Identificar ‘ "; Regresar |
Ustedes son los mejores en su trabajo su trabajo Ustedes son los 1
Tekéfono : 21-May-2009 18:04:03 Telefono : 21-May-200% 18:04:44
F2 - LogOn F3 - LogOff F4 - Siguiente | F5 - Identificar = F6 - Calificar F2 - LogOn F3 - LogOFf F4 - Siguiente | F5 - Identificar | F6 - Calficar

La mayoria de los contribuyentes atendidos no se acercan a la ventanilla con los
requisitos establecidos, siendo un impedimento para poder ingresar el tramite aunque
en muy pocos casos el funcionario permite, cuando es posible que el contribuyente
complete los requisitos y se acerque a la ventanilla sin tomar un nuevo turno. En
muchos casos existen turnos llamados en los que no se presenta el contribuyente
pero son contabilizados para el registro de timbradas.

Este sistema refleja las timbradas por cada funcionario independientemente de los
tramites que se ingresen, constituye una herramienta eficaz para la atencion al pablico
pero un vago indicador de desempefio del funcionario.

Comentarios: Los funcionarios en su afan de registrar
mayor nimero de timbradas, el turno llamado solo timbran | Elaborado: Karol Coba
una vez; no facilitan al contribuyente para ingresar el | Supervisado: Dr. P.Z.
tramite, registrando en muchos casos una diferencia
considerable de los tramites ingresados vs los
contribuyentes atendidos

Fecha : 17 de enero 2010
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE RUC

Verificar los tiempos establecidos para llevar a cabo el proceso

Una vez que el funcionario identifica el tramite a realizar, el sistema registra el tiempo
qgue transcurre en la atencién, se manejan dos tiempos, uno que marca desde el
momento que el funcionario llama al turno en espera (tiempo 1) y el otro controla el
tiempo que lleva a cabo el tramite que ingresa el contribuyente (tiempo 2)como se
presenta a continuacion:

3 .. - Modulo 1 - Atendidos: 5
Sistema Herramientas Ayuda o Tlempo 2

001 J oL
00:00:08 000536 >

Usisario 001 USUARIO 1
Prioridad 22 - TODOS POR IGUAL
2 2 002 RUC Actualizacion Sociedades 00:00:00

‘ 9‘3 LogOff I L\ Alarma ‘
‘ 22 Interno | c]i) Llamar ‘
| |

4] Insertar | 2% Eliminar Transferir

Tiempo 1

=) Mensaje

@ Identificar

J\ ¥er Espera ‘ -:{:{- Siguiente |

Ustedes son los mejores en su trabajo
Teléfono : 21-May-2009 18:25:31
F2 - Logon F3 - LogOff F4 - Siguiente  F5 - Identificar | F6 - Calificar

En muchos casos existen grandes diferencias entre los dos tiempos que registra el
sistema, ya que el funcionario olvida identificar el tramite a realizar. Los tiempos que
maneja como control ésta area son hasta diez minutos por cada tramite ingresado, un
promedio aceptable que permite al funcionario llevar a cabo el proceso sin presiones.

Este sistema alerta al funcionario cuando el tiempo registrado supera al establecido
dentro de la atencidén, concediendo cinco minutos mas de lo establecido para generar
dentro de su reporte una alerta de mayor tiempo de atencion.

Comentarios: Todos los funcionarios conocen el | Elaborado: Karol Coba
tiempo promedio de atencién que maneja el area, | Supervisado: Dr. P.Z.

desarrollando el proceso de ingreso del tramite dentro
de este rango y en mucho de los casos lo cumplen por | Fecha : 17 de enero 2010
la mitad del tiempo establecido
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE RUC

Examinar los parametros que influyen en el contribuyente para la calificacion

Bien se haya ingresado el tramite o no, culminado la atencién al contribuyente, el
sistema de control de entradas Q- MATIC para llamar al siguiente turno en espera
solicita la calificacién del servicio, tal y como se muestra a continuacion:

Q-Pesquisa

(05 < Por favor solicite la opinidn del cliente
00:00:08 00:05:36

Usuario 001 LUSUARIO 1
Prioridad 22 - TODOS POR IGUAL Asunto:
2 2 002 RUC Actuslizacion Sociedades 00:00:00

& Sobre nuestra atencién 7

‘ g LogOff ‘ L\ alarma |
‘ ?lnternn J ) Llamar |

=) Mensaje ‘ (4] Insertar ¥ Eliminar | [?) Transferir

J‘!erEspera ‘ @’lgmtiicar ‘ | -‘d— Siguiente |

Ustedes son los mejores en su trabajo
Teléfono ; 21-May-2009 18:25:31 <
FZ - LogOn F3-LogOff | F4-Siguiente  FS- Identificar | F6 - Calfficar

De esta manera se exige al funcionario que solicite al contribuyente la calificacién para
proceder con la atencién. Dentro de los rangos de calificacion que maneja este sistema
estan los siguientes: excelente, bueno, regular y malo; el contribuyente al marcar
cualquiera de estas opciones aparece en la pantalla del funcionario para que tenga
conocimiento la opinién del cliente.

En caso de que no se acerque el contribuyente a la ventanilla, se marca la opcion
contribuyente no se presento, y el sistema permite al funcionario llamar al siguiente
turno en espera sin solicitar calificacion.

El contribuyente califica de manera general la atencién, desde su tiempo de espera
hasta el trato recibido y si pudo o no realizar el tramite, convirtiéndose en un indicador
de desempefio del funcionario que no refleja individualmente su trabajo sino de toda el
area.

Comentarios: Muchos funcionarios marcan la opcion
contribuyente no se presento para evitar una opinion | Elaborado: Karol Coba
desfavorable cuando no se pudo ingresar el trdmite o | Supervisado: Dr. P.Z.

cuando el trato y la atencién no han sido los adecuados.
La calificacion que reporta este sistema se convierte en el | Fecha : 18 de enero 2010
Unico indicador de satisfaccion de la atencidn recibida.
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE RUC

Verificar el manejo del archivo por parte de los usuarios responsables

Existen tres personas responsables del manejo del archivo de los tramites
ingresados que revisa y verifica que cada tramite reflejado en el sistema sea
idéntico con la confirmacion impresa que se archiva con los requisitos y
constituye la copia del documento de RUC del contribuyente, para ello cada
funcionario de ventanilla entrega en forma fisica los tramites junto al archivo que

realiza en formato Excel que envia por mail al responsable.

Para proceder archivar los tramites se verifica si los requisitos cumplen con lo
establecido y si lo reflejado en el sistema esta acorde a la confirmacion impresa,
en caso de detectar errores se procede a corregir afectando el control de calidad

gue se lleva en la evaluacion de desempefio de cada funcionario.

En caso de que se refleje una informacion distinta en el sistema y en la
confirmacion impresa (copia del RUC), las personas responsables de estos
controles localizan al contribuyente para que se acerque nuevamente a las

oficinas del SRI y obtener el documento de RUC correcto.

Los controles realizados para el archivo de los tramites ingresados se realizan
diariamente manteniendo actualizados la base de datos que maneja la institucion

de contribuyentes inscritos por dia.

Comentarios: Existen casos en que los usuarios | Elaborado: Karol Coba
responsables del archivo remiten al mismo | Supervisado: Dr. P.Z.
funcionario de ventanilla una vez detectado algun

error para que sea el mismo usuario que lo corrija. Fecha : 18 de enero 2010
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
AREA DE FACTURACION
N° | PREGUNTAS S| | NO | OBSERVACIONES
1 ¢ Existe unificacion de criterios? X
¢Los tramites ingresados por ventanilla son Lo archiva la misma
2 entregados diariamente a los supervisores? X funcionaria que realiza
el tramite
¢Los funcionarios encargados de ingresar los
3 tramites conocen y dominan el Reglamento de | X
Comprobantes de Venta y Retencion?
¢Existe un procedimiento detallado para cada
4 proceso y que es de conocimiento de los| X
funcionarios encargados?
¢La persona encargada de realizar control de
5 calidad a los tramites ingresados no forma parte de X
los procesos que se manejan en la unidad de
Comprobantes de Venta y Retencion?
(El informe de inspeccion del software de
6 facturaciéon es realizado en el tiempo establecido X
dentro de los Ilineamientos en caso de
establecimientos graficos y autoimpresores?
JEl  funcionario solicita la calificaciéon al El funcionario marca
7 contribuyente aunque su tramite no haya sido X como contribuyente no
realizado? atendido para omitir la
calificacion
¢Lleva un archivo de cada tramite ingresado el
8 funcionario responsable para su posterior | X
verificacion?
¢Son coordinados los procesos que se manejan
9 dentro del &rea con las distintas agencias | X
encargadas?
¢Se realizan inspecciones imprevistas para
10 e . L X
verificar la calidad de los tramites?
¢ Son suficientes los requisitos que se solicitan de
11 A X
acuerdo al tramite ingresado?
¢, Se encuentra marcado un promedio de atencién
12 L X
por cada tramite ingresado?
13 ¢ Los requisitos que se exigen para el tramite estan X
claramente especificados en el formulario?
¢, Se exige un nivel suficiente de tramites que debe X No esta establecido un
14 | diariamente ingresar cada funcionario? namero estandar de
tramites diarios
15 (El sistema de facturacion permite mostrar X
reportes diarios de los tramites ingresados?

Elaborado por: Karol Coba Fecha: 06/01/10
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 06/01/10
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
AREA DE FACTURACION

NO

PREGUNTAS

PUNTAJE
OBTENIDO

PUNTAJE
OPTIMO

OBSERVACION

1

¢ Existe unificacion de criterios?

6

6

2

¢Los tramites ingresados por ventanilla son
entregados diariamente a los supervisores?

0

6

¢Los funcionarios encargados de ingresar
los tramites conocen y dominan el
Reglamento de Comprobantes de Venta y
Retencién?

10

10

¢Existe un procedimiento detallado para
cada proceso y que es de conocimiento de
los funcionarios encargados?

¢La persona encargada de realizar control
de calidad a los tramites ingresados no
forma parte de los procesos que se
manejan en la unidad de Comprobantes de
Venta y Retencién?

¢El informe de inspeccién del software de
facturacion es realizado en el tiempo
establecido dentro de los lineamientos en
caso de establecimientos gréaficos vy
autoimpresores?

JEl funcionario solicita la calificacion al
contribuyente aunque su tramite no haya
sido realizado?

10

cLleva un archivo de cada tramite
ingresado el funcionario responsable para
su posterior verificacion?

sSon coordinados los procesos que se
manejan dentro del area con las distintas
agencias encargadas?

10

¢ Se realizan inspecciones imprevistas para
verificar la calidad de los trdmites?

11

sSon  suficientes los requisitos que se
solicitan de acuerdo al trdmite ingresado?

12

¢Se encuentra marcado un promedio de
atencion por cada tramite ingresado?

10

10

13

¢Los requisitos que se exigen para el
tramite estan claramente especificados en
el formulario?

14

¢, Se exige un nivel suficiente de tramites
que debe diariamente ingresar cada
funcionario?

15

¢El sistema de facturacion permite mostrar
reportes diarios de los tramites ingresados?

6

6

TOTAL

78

100

Elaborado por: Karol Coba
Supervisado por: Dr. P.Z.

Fecha: 06/01/10
Fecha: 08/01/10

104




MEDICION DE RIESGO

> Calificacion del Riesgo Inherente

El riesgo inherente del area de facturacion es de un 28%, esta afirmacién
ha sido realizada en base a ciertos puntos en consideracion, tanto en la
visita a las instalaciones como en la entrevista con el Jefe responsable,

las mismas que son:

Todos los tramites que son ingresados por ventanilla no son

entregados a los supervisores sino que lo archiva el funcionario

que realiza el tramite

- Para verificar el desempefio del funcionario en base a los tramites
ingresados diariamente por ventanilla no se maneja con el control
del Q-MATIC que lleva un registro de las timbradas realizadas

- Cada funcionario no tiene establecido un nimero de tramites que
debe ingresar diariamente

- Los parametros que se toman en cuenta para la calificacion de la

atenciéon monitoreado a través del control del Q- MATIC no

constituye un indice real del desempefio del funcionario

> Medicién del Riesgo de Control

Segun la evaluacién de control interno se obtuvo los siguientes

pardmetros: A fin de determinar el nivel de confianza aplicamos la

siguiente matriz, conociendo que el resultado de la aplicacion del

cuestionario ha sido del 78%, el nivel de confianza.
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MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGO

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS Fecha: 06/01/2010
AREA DE FACTURACION Realizado Por: Karol Coba

Alto 99.99%
RIESGO ALTO Medio 88.88%

Bajo 77.77%

Alto 66.66%
RIESGO MEDIO Medio 55.55%

Bajo 44.44%

Alto 33.33%
RIESGO BAJO Medio 22.22%

Bajo 11.11% 22%

MATRIZ DE EVALUACION DEL CONTROL

SER\{ICIO DE RENTAS INTERNAS Fecha: 06/01/2010
AREA DE FACTURACION Realizado Por: Karol Coba
Alto 99.99%
CONTROL ALTO Medio 88.88%
Bajo T77.77% 78%
Alto 66.66%
CONTROL MEDIO Medio 55.55%
Bajo 44.44%
Alto 33.33%
CONTROL BAJO Medio 22.22%
Bajo 11.11%

Grafico No. 11: Evaluacion del riesgo Facturacion

m Efiencia

M Debilidad

Fuente: Plan de auditoria
Elaborado por: Karol Coba
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Riesgo de control = P. Optimo — P. Obtenido

Riesgo de control = 100 — 78

Riesgo de control = 22%

El porcentaje evidencia que el area de RUC tiene un riesgo del 22%
siendo este riesgo bajo — bajo, que los controles aplicados presenten

falencias o que los mismos no sean suficientes.

» Medicion del Riesgo de Deteccion

Considerando que el nivel de riesgo inherente y el riesgo de control son
bajos se considera que el riesgo de deteccion, va a ser bajo - bajo, por lo
tanto se estima un 6%, este porcentaje se debe a la experiencia que tiene
el equipo de auditoria que permite disefiar procedimientos y aplicar
técnicas suficientes, y competentes que permitan obtener una evidencia

valida.

» Medicion del Riesgo de Auditoria
El riesgo de que una vez que los errores se han pasado por el riesgo

inherente, de control y el de deteccion, a estos errores se los denomina

riesgo de auditoria
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Cuadro No.15: Matriz de evaluacion del riesgo de auditoria

DEFINICION RESULTADO
Confianza en el Control Interno CONFIANZA MUY BUENA
RIESGO DE CONTROL 22%
Expectativa antes de considerar el Es posible que existan
Control Interno algunos errores
RIESGO INHERENTE 28%
Disponibilidad del Auditor para
permitir que existan errores Disponibilidad Baja
importantes
RIESGO DE DETECCION 6%
Nivel de Pruebas Sustantivas y de
Cumplimiento Nivel Baja

Fuente: Plan de auditoria

Elaborado por: Karol Coba

Cuadro No.16: Riesgo de Auditoria

RA= | RIx RC x RD | 0.28x0.22x0.06
0,369% < 5%

Fuente: Plan de auditoria

Elaborado por: Karol Coba
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE FACTURACION

Evaluacion de los requisitos solicitados para el ingreso del tramite

El contribuyente para realizar el tramite de baja de documentos preimpresos
debe llenar el formulario 321 y presentar los siguientes requisitos:

e Cédula del contribuyente o representante legal de la sociedad.

¢ Presentacion del certificado de votacién

e Presentacion del nombramiento del representante legal vigente a la fecha, este
debera estar registrado previamente en el RUC.

e Los documentos fisicos a anular, Unicamente se obviara este requisito cuando
el motivo para baja sea por robo, en cuyo caso debera adjuntar la denuncia
respectiva; extravio y por deterioro

Si el tramite es realizado por una tercera persona, se requiere:

e Copia de la cédula del contribuyente o representante legal de la sociedad,

e Copia de la papeleta de votacién

e Presentacion del nombramiento en caso de sociedad del representante legal
vigente a la fecha,

e Autorizacion del contribuyente o representante legal,

e Presentacion del original y copia de la cédula de la persona que realiza el
tramite,

¢ Presentacion de la papeleta de votacion de la persona que realiza el tramite

Una vez cumplido con los requisitos el funcionario encargado de la ventanilla
procede a ingresar en el sistema de facturacion en el moédulo baja de
documentos preimpresos, digitando los datos tal y como se presentan en el
formulario adjunto. Una vez que se encuentra registrada en la base de datos del
sistema se imprime la confirmacion del tramite que es el fiel respaldo del
contribuyente

Para que el sistema valide el tramite existe varias etapas que verifican que el
proceso se ejecuta correctamente, permitiendo al funcionario encargado
constatar que la informacién ingresada sea correcta, mostrandose un gran
cuidado en el ingreso a la base de datos del sistema, ya que una vez impreso la
confirmacion del tramite no permite rectificaciones.

El control de calidad que se ejerce dentro del area se basa en el archivo que
maneja cada funcionario acorde al formulario y la confirmacion impresa, que
deben ser idénticos.

Comentarios: Algunos de los requisitos solicitados
no facilitan el tramite al contribuyente, la copia a | Elaborado: Karol Coba
color de los documentos de identificacion para | Supervisado: Dr. P.Z.

realizar el trdmite son innecesarios por los motivos

que se exponen Fecha : 19 de enero 2010
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE FACTURACION

Verificar si existe unificacion de criterios para el ingreso del tramite

Cada funcionario de ventanilla conoce y maneja el reglamento de comprobantes
de venta y retencién, asi como también los lineamientos que rigen este proceso.
Los requisitos para el ingreso del tramite son de conocimiento general por lo que
no existen problemas referentes a este tipo.

Al momento de que el funcionario de ventanilla llama al turno en espera, el
contribuyente se acerca para ser atendido portando su cédula de identidad o
cualquier identificacion y asi poder realizar su tramite; cuando lo realiza la misma
persona se omite la presentacion del certificado de votacién en muchos casos
gue los funcionarios lo permiten y para evitar que el contribuyente tenga que
volver si éste no lo trajo en su momento.

La misma situacion ocurre en tramites de personas juridicas, que de acuerdo a
los requisitos establecidos para realizar el tramite debe presentar la copia del
nombramiento actualizado y debidamente registrado en el RUC, la mayoria de
funcionarios omiten este requisito ya que solo verifican en el sistema siendo
suficiente para poder llevar a cabo el proceso.

Aunque se conoce y domina el tema de requisitos dentro del area, no todos
actlan con los mismos criterios al momento de ingresar el tramite ya que
muchos requisitos que se solicitan de manera personal no quedan registrados
para el archivo.

Comentarios: Los funcionarios en su afan de | Elaborado: Karol Coba
timbrar mas, no facilitan al contribuyente para el | Supervisado: Dr. P.Z.
ingreso del tramites cuando los requisitos no sean

necesariamente indispensables Fecha: 19 de enero 2010
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE FACTURACION

Examinar los parametros que influyen en el contribuyente para la calificacién

Culminada la atencion al contribuyente, el sistema de control de entradas Q- MATIC
para llamar al siguiente turno en espera solicita la calificacion del servicio, tal y
como se muestra a continuacion:

[ZX .. - Modulo 1 - Atendidos: 5

Sistema Herramientas Ayuda Q'pe“ﬁliiﬂ
oo il Por favor solicite la opinidn del cliente :““‘V n
- 00:00:06 | 00:05:36 St
Usuatio 001 USUARIO L
Prioridad 22 - TODOS POR 1GLIAL Fritty
2 2 002 RUC Actualizacion Sociedades 00:00:00

& Sobre nuestra atencién ?

| gql.ggllff | L\ Alarma |
| %lnterno i) Llamar |

= Mensaje | [#] Insertar | X Eliminar | [7] Transferir

-& ¥Yer Espera @’ Identificar | | -:d— Siguiente

Ustedes son los mejores en su trabajo
Teléfono ; 21-May-2009 18:25:31 P
F2-LogOn F3-LogOff | F4-Siguiente | FS5-Identificar | F6 - Calificar

Independientemente que se haya realizado el tramite o no, se obliga al funcionario a
solicitar la opinidn del contribuyente dentro de cuatro rangos: excelente, bueno,
regular y malo; cuya calificacion aparece en la pantalla una vez que el cliente haya
marcado cualquier opcion.

Debido a la estructura del area para atencién al publico, la maquina de calificacion
se encuentra a lado derecho del funcionario de ventanilla, pudiendo ser manipulado
por éste. El contribuyente califica la atencion recibida de manera general, es decir
gue es un indicador del area y no refleja individualmente el trabajo de cada
funcionario; entre los parametros que toma en cuenta el cliente este desde el tiempo
de espera, el trato del funcionario y los requisitos solicitados.

Comentarios: La mayoria de funcionarios se Elaborado: Karol Coba
autocalifican el servicio debido a la facilidad que se Supervisado: Dr. P.Z.

tiene por la estructura del hall.
Fecha: 20 de enero 2010
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE FACTURACION

Revisar la base de datos que lleva el funcionario de ventanilla al ingresar cada tramite
Cada solicitud ingresada por el funcionario de ventanilla ademas de la confirmacién del tramite que arroja al sistema llevan un control a través de
una base de datos, cuyo formato se encuentra establecido por los responsables del area, donde se maneja la siguiente estructura:

No. Caodigo de la

Fecha de Tipo de No. de de RUC Caodigo de la Cajade
Tramite Tramite Motivo Fase Tramite Estado Lote | Dcto. | Contribuyente Razdn Social Contribuyente Carpeta Retencion

Baja de Solicitud
28/12/09 Preimpreso documentos Registrada 4211494 Autorizado 136766 1 1720917192001 FUNDACION PROYECTO ECOLOGICO CHIRIBOGA

Baja de Solicitud VETERINARIOS SIN FRONTERAS - CENTRO
28/12/09 Preimpreso documentos Registrada ~ 4211738 Autorizado 136766 2 190110974001 INTERNACIONAL DE COOPERACION

Baja de Solicitud VETERINARIOS SIN FRONTERAS - CENTRO
28/12/09 Preimpreso documentos Registrada 4211841 Autorizado 136766 3 190110974001 INTERNACIONAL DE COOPERACION

Baja de Solicitud
28/12/09 Preimpreso documentos Registrada 4211931 Autorizado 136766 4 1202879142001 RIVERA VERNAZA BISMARK ALEXIS

Permitiéndole llevar un registro diario de todos los tramites ingresados en el sistema, pudiendo verificar gracias a este archivo en cualquier
momento la ubicacién del documento.

De acuerdo a lo que se establece dentro del departamento de comprobantes de venta y retencion como archivo interno para el funcionario de
ventanilla, es una medida de control que permite simplificar y ahorrar el trabajo de los encargados de remitir el archivo de todos los tramites
ingresados; siendo una forma eficaz de poder verificar la confirmacién del sistema con los datos ingresados. Esta base de datos es idéntica a la
gue muestra el sistema de facturacion.

Comentarios: La base de datos que el funcionario lleva en la mayoria de casos no se encuentra Elaborado: Karol Coba
al dia con los tramites ingresados y solo lo copian tal y como lo muestra el sistema ya que de él Supervisado: Dr. P.Z.
depende el archivo de control de facturacién Fecha: 21 de enero 2010
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE FACTURACION

Evaluacién de los requisitos solicitados para el ingreso del tramite

Para ingresar la solicitud de autoimpresor el contribuyente debera llenar el formulario
311 y adjuntar los siguientes requisitos:

e cédula del contribuyente o representante legal de la sociedad.

¢ Presentacion del certificado de votacién

e Presentacion del nombramiento del representante legal vigente a la fecha, este
debera estar registrado previamente en el RUC.

¢ Copias de los formatos de comprobantes de venta, documentos complementarios y
comprobantes de retencibn que se emitiran e imprimiran a través del sistema
computarizado.

Si el tramite es realizado por una tercera persona, se requiere:

e Copia de la cédula del contribuyente o representante legal de la sociedad,

e Copia de la papeleta de votacién

e Presentacion del nombramiento en caso de sociedad del representante legal
vigente a la fecha,

e Autorizacién del contribuyente o representante legal,

¢ Presentacion del original y copia de la cédula de la persona que realiza el tramite,

¢ Presentacion de la papeleta de votacion de la persona que realiza el tramite

Uno vez cumplido con los requisitos el funcionario encargado de ventanilla procede
a ingresar en el sistema de facturacion la solicitud requerida por el contribuyente,
digitando los datos tal y como se presenta en el formulario adjunto. Una vez que se
encuentra registrada en la base de datos del sistema se imprime la confirmacion del
tramite que es el fiel respaldo del contribuyente

Se muestra gran cuidado en el ingreso a la base de datos del sistema, ya que la
confirmaciéon es enviada directamente al responsable del area para que puede
realizar los tramites posteriores a su autorizacion. El sistema valida los tramites en
varias etapas que permite verificar que el proceso se ejecute correctamente,
permitiendo al usuario constatar que la informacioén ingresada sea correcta.

El control de calidad que se ejerce dentro del area se basa en las confirmaciones,
respuestas automaticas del sistema que si bien al faltar un rango del formulario lo
rebota autométicamente como rechazo.

Comentarios: Muchos de los requisitos solicitados son Elaborado: Karol Coba
innecesarios ya que no forman parte del expediente para Supervisado: Dr. P.Z.

realizar el tramite
Fecha : 21 de enero 2010
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE FACTURACION

Revisar la base de datos que lleva el funcionario de ventanilla al ingresar cada tramite
Cada solicitud ingresada por el funcionario de ventanilla ademas de la confirmacién del tramite que arroja al sistema se lleva un control a través
de una base de datos, cuyo formato es establecido por los responsables del area que manejan la siguiente estructura:

No. Caodigo de la
Fecha de Tipo de No. de de RUC Caodigo de la Caja de
Tramite Trémite Motivo Fase Tramite Estado Lote | Dcto. | Contribuyente Razén Social Contribuyente Carpeta Retencién

Solicitud de Solicitud
28/04/08 Autoimpresores — autorizacion Registrada ~ 4211494  Pendiente 136766 1 1720917192001 FUNDACION PROYECTO ECOLOGICO CHIRIBOGA

Renovacion
dela Solicitud VETERINARIOS SIN FRONTERAS - CENTRO
28/04/08 Autoimpresores — autorizacion Registrada ~ 4211738  Pendiente 136766 2 190110974001 INTERNACIONAL DE COOPERACION
Solicitud de
cambio de Solicitud VETERINARIOS SIN FRONTERAS - CENTRO
28/04/08 Autoimpresores software Registrada 4211841  Pendiente 136766 3 190110974001 INTERNACIONAL DE COOPERACION
Inclusion de
puntos de
emision y/o Solicitud
28/04/08 Autoimpresores  documentos Registrada ~ 4211931 Autorizado 136766 4 1202879142001 RIVERA VERNAZA BISMARK ALEXIS

Permitiéndole llevar un registro diario de todos los tramites ingresados, que sirven de respaldo tanto al funcionario como al responsable del area
de los contribuyentes que se han acercado para realizar este proceso.

De acuerdo a lo que se establece dentro del departamento de comprobantes de venta y retencion como archivo interno para el funcionario de
ventanilla, es una medida de control que permite simplificar y ahorrar el trabajo de los encargados de remitir el archivo de todos los tramites
ingresados; siendo una forma eficaz de poder verificar la confirmacién del sistema con los datos ingresados. Esta base de datos es idéntica a la
gue muestra el sistema de facturacion.

Comentarios: La base de datos que el funcionario lleva en la mayoria de casos no se encuentra Elaborado: Karol Coba
al dia con los tramites ingresados y solo lo copian tal y como lo muestra el sistema ya que de él Supervisado: Dr. P.Z.
depende el archivo de control de facturacion Fecha : 22 de enero 2010
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE FACTURACION

Examinar los parametros que influyen en el contribuyente para la calificacién

Al igual que el otro proceso evaluado entro de esta area una vez que es atendido el
contribuyente, el sistema de control de entradas Q- MATIC para llamar al siguiente
turno en espera solicita la calificacion del servicio, tal y como se muestra a
continuacion:

<3 .. - Modulo 1 - Atendidos: 5

Sistema  Herramientas Ayuda

Q-Pesquisa

et e Por favor solicite la opinidn del cliente = o
00:00:08 | 00:05:36 =
Usuario 001 USUARIO ©
Prioridad 22 - TODOS POR. IGUAL Pt
2 2 002 RUC Actualizacion Sociedades 00:00:00

& Sobre nuestra atencion ?

| 90 LogOff L1 Alarma
| ‘R,‘ Interno i) Llamar |

2 Mensaje | [#] Insertar | X Eliminar [?) Transferir

-&!erspera | @'lﬂmti‘car | | -Q Siguiente |

Ustedes son los mejores en su trabajo
Teléfono ; 21-May-2009 18:25:31 -
F2-LogOn F3-LogOff | F4-Siguiente | F5-Identificar | F6 - Calificar

No es necesario que se haya ingresado el trdmite para solicitar calificacion ya que el
sistema reporta como atendido obligando al funcionario a pedir la opinion del cliente
para proseguir con su trabajo; aunque debido a la estructura del area, la maquina
de calificacién se encuentra a lado derecho del funcionario de ventanilla, pudiendo
ser manipulado por éste.

El contribuyente califica la atencién recibida de manera general, dentro de los
cuatro rangos estipulados: excelente, bueno, regular y malo. Siendo un indicador
qgue refleja la atencidon del area en general y no del trabajo individual de cada
funcionario, los parametros que toma en cuenta el cliente esta: tiempo de espera,
trato del funcionario y requisitos solicitados.

Comentarios: El area posee indices altos de | Elaborado: Karol Coba
satisfaccion del contribuyente por el servicios prestado | Supervisado: Dr. P.Z.

debido a la auto calificacion del funcionario de
ventanilla Fecha : 23 de enero 2010
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA DE FACTURACION

Verificar el manejo del archivo por parte de los usuarios responsables

El responsable del archivo de facturacién para el proceso de autoimpresores,
verifica que en cada confirmacion impresa conste el tipo, el No. de lote,
documento y tramite, para su constatacion en el sistema y de esta manera poder
dar una respuesta rapida y efectiva al contribuyente

Ademas se cerciora de que se encuentren completos los documentos
adicionales que se especifican en los requisitos para cada caso; ya que después
de ingresado el tramite el usuario responsable del area se encarga para la
autorizaciéon del proceso, realizar la inspeccion correspondiente de acuerdo al
reglamento de comprobantes de venta y retencidn

Depende del funcionario de ventanilla para agilitar el tramite para la autorizacion;
ya que una vez ingresado la solicitud se debe entregar este tramite al
responsable del area; donde no se establece un dia limite para la entrega, por lo
gue puede permanecer en el archivo del funcionario demorando el proceso que
se requiere para la aprobacion.

El funcionario Gnicamente archivara la solicitud de confirmacién del tramite ya
gue tanto el formulario como los requisitos que se adjunta de acuerdo al motivo
de la solicitud se entregan al responsable del area, que se encarga del
respectivo proceso de Autoimpresores.

Comentarios: Los wusuarios responsables de | Elaborado: Karol Coba
realizar las inspecciones y de archivar cada tramite | Supervisado: Dr. P.Z.
muy poco se basan en el formulario presentado solo

revisan lo registrado en el sistema Fecha : 24 de enero 2010
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
AREA MESAS DE INFORMACION

NO

PREGUNTAS

Sl

NO

OBSERVACIONES

1

¢ Existe unificacion de criterios?

¢Los funcionarios dentro de ésta area
conocen y dominan los temas por lo que
los contribuyentes acuden?

¢El funcionario siempre solicita la
calificaciéon al contribuyente una vez
atendido su requerimiento?

Por la estructura del
hall, el funcionario
algunas veces se
autocalifica

¢Cuentan con el material necesario para
el desempeiio de sus funciones?

¢Reciben capacitaciones periddicas que
les permiten estar a los funcionarios
actualizados en temas tributarios?

¢Debido a que se brinda informacion
verbal existe algun procedimiento que
permita el control de calidad de ésta
area?

Unicamente se
basan en
estadisticas de
timbradas

¢ Se encuentra marcado un promedio de
atencion?

¢El supervisor del area brinda soporte a
los funcionarios cuando lo requieren?

cSe exige un nivel suficiente de
contribuyentes atendidos por dia?

10

.Se le
informacién
herramienta
consultas?

facilita al  contribuyente
impresa o digital como
para  sustentar  sus

Elaborado por: Karol Coba
Supervisado por: Dr. P.Z.

Fecha: 06/01/10
Fecha: 08/01/10
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
AREA MESAS DE INFORMACION

PUNTAJE PUNTAJE .
0 . OBSERVACION
N® | PREGUNTAS OBTENIDO | OPTIMO
1 ¢ Existe unificacion de criterios? 10 10
¢ Los funcionarios dentro de ésta area
2 conocen y dominan los temas por lo 10 10
que los contribuyentes acuden?
¢El funcionario siempre solicita la
calificacién al contribuyente una vez
3 . - 0 10
atendido su requerimiento?
¢Cuentan con el material necesario
4 para el desempefio de sus funciones? 10 10
¢Reciben capacitaciones periddicas
que les permiten estar a los
5 funcionarios actualizados en temas 10 10
tributarios?
¢,Debido a que se brinda informacion
verbal existe algun procedimiento que
6 permita el control de calidad de ésta 0 10
area?
¢ Se encuentra marcado un promedio
7 | de atencion? 10 10
¢ El supervisor del area brinda soporte
8 a _Ios funcionarios cuando lo 10 10
requieren?
¢Se exige un nivel suficiente de
9 contribuyentes atendidos por dia? 10 10
¢ Se le facilita al contribuyente
informacion impresa o digital como
10 . 10 10
herramienta para sustentar sus
consultas?
TOTAL 80 100

Elaborado por: Karol Coba
Supervisado por: Dr. P.Z.

Fecha: 06/01/10
Fecha: 08/01/10
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MEDICION DE RIESGO

> Calificacion del Riesgo Inherente

El riesgo inherente del area de mesas de informacion es de un 28%, esta
afirmacion ha sido realizada en base a ciertos puntos en consideracion,
tanto en la visita a las instalaciones como en la entrevista con el Jefe

responsable, las mismas que son:

- Para verificar el desempefio del funcionario Unicamente se basa
en el ndmero de timbradas diarias, controladas a través del
sistema de ingreso de entradas Q-MATIC.

- Los pardmetros que se toman en cuenta para la calificacion de la
atenciéon monitoreado a través del control del Q- MATIC no

constituye un indice real del desempefio del funcionario

> Medicién del Riesgo de Control

Segun la evaluacién de control interno se obtuvo los siguientes
pardmetros: A fin de determinar el nivel de confianza aplicamos la
siguiente matriz, conociendo que el resultado de la aplicacién del

cuestionario ha sido del 80%, el nivel de confianza

120



MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGO

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS Fecha: 06/01/2010
AREA MESAS DE INFORMACION Realizado Por: Karol Coba
Alto 99.99%
RIESGO ALTO Medio 88.88%
Bajo 77.77%
Alto 66.66%
RIESGO MEDIO Medio 55.55%
Bajo 44.44%
Alto 33.33%
RIESGO BAJO Medio 22.22%
Bajo 11.11% 20%

MATRIZ DE EVALUACION DEL CONTROL

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS Fecha: 06/01/2010
AREA MESAS DE INFORMACION Realizado Por: Karol Coba
Alto 99.99%
CONTROL ALTO Medio 88.88%
Bajo 77.77% 80%
Alto 66.66%
CONTROL MEDIO Medio 55.55%
Bajo 44.44%
Alto 33.33%
CONTROL BAJO Medio 22.22%
Bajo 11.11%

Gréfico No. 12: Evaluacion del riesgo Mesas de informacion

20%

=

80%

O Eficiencia
B Debilidad

Fuente: Plan de auditoria
Elaborado por: Karol Coba
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Riesgo de control = P. Optimo — P. Obtenido

Riesgo de control = 100 — 80

Riesgo de control = 20%

El porcentaje evidencia que el area de RUC tiene un riesgo del 20%
siendo este riesgo bajo — bajo, que los controles aplicados presenten

falencias o que los mismos no sean suficientes.

» Medicion del Riesgo de Deteccion

Considerando que el nivel de riesgo inherente y el riesgo de control son
bajos se considera que el riesgo de deteccion, va a ser bajo - bajo, por lo
tanto se estima un 6%, este porcentaje se debe a la experiencia que tiene
el equipo de auditoria que permite disefiar procedimientos y aplicar
técnicas suficientes, y competentes que permitan obtener una evidencia

valida.

» Medicion del Riesgo de Auditoria
El riesgo de que una vez que los errores se han pasado por el riesgo

inherente, de control y el de deteccién, a estos errores se los denomina

riesgo de auditoria
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Cuadro No.17: Matriz de evaluacion del riesgo de auditoria

DEFINICION RESULTADO
Confianza en el Control Interno CONFIANZA MUY BUENA
RIESGO DE CONTROL 20%
Expectativa antes de considerar el Es posible que existan
Control Interno algunos errores
RIESGO INHERENTE 28%
Disponibilidad del Auditor para
permitir que existan errores Disponibilidad Baja
importantes
RIESGO DE DETECCION 6%
Nivel de Pruebas Sustantivas y de
Cumplimiento Nivel Baja

Fuente: Plan de auditoria

Elaborado por: Karol Coba

Cuadro No.18: Riesgo de Auditoria

RA= |RIXRCxRD [0.28 x0.20 x 0.06
0,336% < 5%

Fuente: Plan de auditoria

Elaborado por: Karol Coba
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA MESAS DE INFORMACION

Verificar el promedio de atencion establecida para la atencion al contribuyente

El sistema de registro de entradas Q-MATIC controla los tiempos de atencién en
base a dos parametros: el primero marca desde el momento que el funcionario
llama al turno en espera (tiempo 1) y el segundo controla el tiempo que lleva a
cabo resolver la inquietud del contribuyente (tiempo 2) como se presenta a
continuacion:

- Modulo 1 - Atendidos: 5

Sistema Herramientas Ayuda

A

Tiempo 2
001 001
00:00; 00:05: 31

Tiempo 1
Usuario 001 USUARIO 1
Prioridad 22 - TODOS POR IGUAL
2 2 002 RUC Actualizacion Sociedades 00:00:00

‘7:) Mensaje | J Insertar < Eliminar . Transferir

I g LogOff ‘ £\ alarma |
| % Interno ‘ c}i) Llamar

|

|

2, ¥er Espera & Identificar

| -;‘CJ;{- Siguiente |

Ustedes son los mejores en su trabajo
Tekéfono : 21-May-2009 18:25:31
F2 - LogOn F3 - LogOff F4 - Siguienke  F5 - Identificar | F6 - Calificar

Dentro del area se tiene establecido un promedio de atencién por contribuyente
de cinco minutos, pero depende de la complejidad de la consulta tributaria para
cumplir estos estandares, en muchos casos los funcionarios se manejan dentro
de este tiempo ya que los clientes que acuden a esta area en su gran mayoria
solicitan un reporte de obligaciones pendientes; pero a su vez la calidad de
atencion se ve amedrentada por la rapidez que se impone con este tiempo de
atencion.

En muchos casos existen grandes diferencias entre los dos tiempos que registra
el sistema ya que el funcionario olvida identificar el tramite a realizar, pero ambos
cuentan como promedio de atencion en el reporte final para el desempefio del
empleado.

Comentarios: Debido a que el control de calidad | Elaborado: Karol Coba
de atencion se basa Unicamente en las timbradas | Supervisado: Dr. P.Z.

gue reporta el sistema, el funcionario trata de
cumplir con el tiempo establecido disminuyendo su | Fecha : 24 de enero 2010
calidad de atencién
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS A EVALUAR
AREA MESAS DE INFORMACION

Examinar los parametros que influyen en el contribuyente para la calificacién

Una vez que es atendido el contribuyente, el sistema de control de entradas Q-
MATIC para llamar al siguiente turno en espera solicita la calificacion del servicio,
tal y como se muestra a continuacion:

Modulo 1 - Atendidos: 5

Sistema Herramientas Ayuda Q-Pesquisa
s il Por favor solicite la opinidn del cliente ¢ A
00:00:08 00:05:36
Usuatio 001 USUARIO 1
Prioridad 22 - TODOS POR 1GUAL Asunto:
2 2 |00Z RUC Actualizacion Sociedades 00:00:00
¢ Sobre nuestra atencion ?
‘ 2 LogOIf ‘ £ Alarma ‘
‘ 2 Interno ‘ ) Llamar ‘
5 Mensaje ‘ [+] Insertar ‘ X Himinar ‘ Transferir ‘
9, Yer Espera @ Identificar ‘ ‘(jt Siguiente ‘
Ustedes son los mejores en su trabajo
Tebéfono ; 21-May-2009 16:25:31 <
F2 -LogOn F3-LlogOff  F4-Siguiente  FS- Identificar | F6 - Calficar

Como el servicio prestado por ésta area no lleva control de ingreso de tramites, los
parametros de calificacion que el cliente maneja son el tiempo en espera, solucién
dada por el funcionario, trato y la calidad de la informacion; convirtiéndose dentro
de esta area en un perfecto indicador individual de la atencion del funcionario;
aunque debido a la estructura del hall, la maquina de calificacion se encuentra a
lado derecho del funcionario de ventanilla, pudiendo ser manipulado por éste, que
ocurre en la mayoria de los casos.

Comentarios: Se observa que todos los funcionarios | Elaborado: Karol Coba
optan por autocalificar el servicio brindado antes de | Supervisado: Dr. P.Z.

solicitar la opinién del cliente ggiga : 25 de enero
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS
Forma de registrar y archivar cada tramite ingresado

HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION.-

Los tramites ingresados por cada asistente de ventanilla, varian de acuerdo al area ya
gue si bien en RUC y vehiculos manejan una supervision diaria, no sucede lo mismo con
facturacion permitiéndoles manipular los requisitos y en la mayoria de los casos omitir
algunos preestablecidos; notandose esta falta de control en los indices de calidad que se
muestran al final del mes por cada area, ya que los que llevan una revision diaria poseen
un indice mayor de errores que el area de facturacidon que casi siempre logra el 100%
debiéndose gran parte de este porcentaje a que el mismo funcionario que ingresa la
solicitud es el Unico encargado de archivar sus tramites diariamente pudiendo realizar
arreglos a las solicitudes o alterando requisitos. Aunque en RUC y en vehiculos no se
presentan estos problemas, el usuario puede ingresar al sistema y corregir cuantas
veces quiera errores que haya cometido sin que esto afecte al indice general de control
de calidad del area.

CRITERIO.-

Deberia existir un encargado entre los asistentes de ventanilla que lleve el control diario
de los tramites ingresados para evitar su manipulacion con lo referente al area de
facturacion, de esta manera que el proceso se lleve a cabo cumpliendo todos los
requisitos de acuerdo a lo establecido por los lineamientos y el reglamento; generando
un nivel de confianza mayor en el control de calidad practicado

A su vez para el area de RUC y vehiculos mantener la supervision diaria por cada tramite
ingresado pero para generar un control de calidad mas equitativo y de confianza se
deberia contabilizar dentro de éste, las rectificaciones a las que accede cada usuario
para enmendar errores dentro del sistema una vez ya digitados

CAUSA .-

La razon principal de que no se lleve un control diario por parte de algin funcionario
encargado, en los tramites del area de facturacién, es que la mayoria de los procesos
gue se manejan se lo puede realizar también a través de Internet, ahorrando tiempo y sin
mucho papeleo, por lo que la institucion esta tratando de publicitar con mayor intensidad
este método evitando asi la afluencia de clientes y disminuyendo el tiempo de espera en
este servicio.

En cambio a lo que concierne al area de RUC y vehiculos se permite modificar al mismo
usuario dentro del sistema una vez ya ingresado la solicitud ya que los tramites que se
procesan diariamente por cada usuario ascienden a 50 siendo imposible que se lleve a
cabo un control exhaustivo por parte de los responsables de esta revision

EFECTO.-

La falta de una persona encargada de la supervision diaria del ingreso de tramites dentro
del area de facturacion provoca que haya manipulacién en el manejo de los requisitos y
en muchos de los casos omision yendo en contra de los lineamientos y el reglamento de
Comprobantes de Venta y Retencion, viéndose reflejado en un indice de control de
calidad de poca confianza y alejado de la realidad; al igual que sucede en areas como
RUC y vehiculos que permiten corregir una y otra vez datos ya ingresados en el sistema
por el mismo usuario.

Elaborado por: Karol Coba Fecha: 12/02/10
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 18/02/10
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS
Sistema de control de satisfaccion del cliente manipulado por
el funcionario
HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION.-

Una vez que se haya atendido al contribuyente el sistema de control de entradas
Q-MATIC para llamar al siguiente turno en espera solicita la calificacién de la
atencion, obligando al funcionario de ventanilla pedir la opinidn del cliente para
proseguir con su trabajo, pero muchos de ellos evitan tener un mal reporte de
calificaciones manipulando las estadisticas ya que en areas de facturacion y
mesas de informacién por la estructura del hall pueden autocalificarse omitiendo
la opinién del contribuyente por lo que al final del mes el sistema reporta casi en
todos los funcionarios una perfecta calificacion y por ende un excelente servicio
en la atencion dada; en cambio en las restantes areas del departamento marcan
la atencién como contribuyente no se presento y de ésta manera el sistema
omite la calificacion pudiendo llamar al siguiente turno.

CRITERIO.-

Se deberia ubicar la maquina de calificacion de atencién en las areas de
facturacidon y mesas de informacién de igual manera que en las restantes areas
para evitar que el funcionario de ventanilla autocalifique el servicio, manipulando
las estadisticas, también complementar con camaras de seguridad que evite que
se siga cometiendo este tipo de actos; ademas controlar que en el sistema, que
pasado cierto tiempo no permita marcar la opciéon contribuyente no se presento
para evitar que el funcionario siga actuando conforme a lo descrito. La institucion
deberia de igual manera colocar en su cartelera o en sus volantes informativos
gue una vez atendido califique siempre el servicio que se le ha brindado.

CAUSA .-

La razon principal para que el funcionario de ventanilla manipule este sistema de
calificacion, es que se ha convertido en el Unico indicador para medir la
satisfaccion del cliente y que se ve reflejado en su totalidad en la evaluacion del
desempeiio que se lo lleva a cabo cada trimestre al empleado, y que en si los
parametros que influyen en la calificacién no son individual por funcionario sino
gue mas bien representan un indicador del area en general y por miedo a que
influya negativamente en su trabajo proceden a manipular estas estadisticas.

EFECTO.-
La manipulacion del sistema de control de calificaciones por parte del funcionario
de ventanilla provoca que exista un bajo indice de confianza en las estadisticas
de satisfaccion del cliente ya que estan alejadas de la realidad y que en si se
ponga poca atencién por mejorar estos resultados, afectando la imagen
institucional.

Elaborado por: Karol Coba Fecha: 16/02/10
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 18/02/10
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS
Requisitos innecesarios que se solicitan para el ingreso de
tramites
HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION.-

Los requisitos solicitados para cada tramite se encuentran debidamente
especificados y que son de conocimiento del contribuyentes pero muchos de
ellos en el momento de su presentacion en ventanilla son omitidos por ciertos
funcionarios o simplemente no son estrictamente necesarios. Se solicita para
todos los tramites de servicios tributarios copia a color de la cédula y en caso de
terceras personas de igual manera, segun los motivos de la Institucion es para
evitar que se falsifiquen la copia de estos documentos, pero hasta ahora no
existe un estudio que refleje que se haya evitado estos inconvenientes con la
medida adoptada; por otro lado en algunos tramites de actualizaciéon o
facturacion se pide la copia del nombramiento del representante legal
actualizado en caso de personas juridicas, pudiendo ser omitido ya que se
puede revisar directamente del sistema y ademas no forma parte del archivo que
el funcionario debe tener para el control de sus tramites.

CRITERIO.-

Los requisitos que solicita la Institucién no deberian convertirse en trabas para
gue realicen tramites los contribuyentes, se debe brindar todas las facilidades la
copia a color es un gasto y un requisito innecesario si se desea evitar la
falsificacion de estos documentos solicitar siempre el original de la cédula ain
cuando vayan hacer tramites terceras personas 0 a su vez tratar de que ciertos
tramites en el Servicio de Rentas Internas sean Unicamente personal. Ademas
pedir los requisitos Unicamente que forman parte del expediente para el ingreso
del tramite evitando molestias por parte de los contribuyentes que en algunas
ventanillas piden unos requisitos y en otras unos distintos.

CAUSA .-

La razdn principal para que exista inconformidad entre los contribuyentes por los
requisitos solicitados es que muchos de ellos no son necesarios, ya que no se
han actualizado estos requerimientos ni mucho menos se han hecho estudios al
respecto; pudiendo simplificar el tramite del cliente ahorrando tiempo y dinero si
se diera un tratamiento adecuado.

EFECTO.-

Ademas de provocar inconformidad entre los contribuyentes, también genera
gue entre funcionarios se manejen distintos criterios en el momento de ingresar
tramites, ya que como no todos forman parte del expediente que se debe
archivar para el control evitan pedir al cliente esos requisitos innecesarios;
confundiendo al contribuyente que a la final es el mayor perjudicado.

Elaborado por: Karol Coba Fecha: 17/02/10
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 18/02/10
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SERVICIOS DE RENTAS INTERNAS
AUDITORIA DE GESTION
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS
Atencion controlada por tiempo promedio establecido por area
HOJA DE HALLAZGOS

CONDICION.-

Para conseguir que el promedio de tiempo en espera sea cada vez menor dentro
de la Institucion se manejan limites dentro de cada area para la atenciéon en
ventanilla y que son reflejados por funcionario en su evaluaciéon de desempefio.
Estos tiempos son conocidos por todos los empleados ya que su atencién se
debe manejar dentro de este rango para cumplir con los indices de calidad
impuestos. Asi una vez llamado al turno en espera e identificado el tramite a
realizar el sistema de control de entradas Q-MATIC marca el tiempo de atencién,
gue una vez sobrepasado el promedio emite una alarma que se refleja en el
reporte mensual de las estadisticas de los contribuyentes atendidos afectando su
desemperiio

CRITERIO.-

El tiempo promedio de atencion deberia ser un objetivo a lograr del area en
general y no un indice que refleje el buen desempefio del funcionario ya que
estos tiempos no son de conocimiento del publico y tratdndose de areas como
mesas de informacion en las que se trata de ayudar al contribuyentes en sus
dudas, inquietudes tributarias no siempre se va a manejar dentro de un rango de
tiempo especifico y al tratar de cumplir este promedio se disminuye la calidad de
atencidén que espera el cliente, afectando la calificacion del servicio.

CAUSA .-

La razén principal para que existan estos tiempos promedios establecidos por
area es que se quiere reducir la espera por contribuyente que es la mayor
debilidad del departamento de servicios tributarios, pero lo malo es que estos no
son conocidos por el publico y ellos interpretan como un trato desfavorable ya
gue limitan y obligan al funcionario a pedir al contribuyente solicitar un nuevo
turno para que pueda realizar todos sus tramites y solucionar sus inquietudes

EFECTO.-
El tiempo promedio de atencion que afecta al desempefio de cada funcionario
provoca que en su afan de manejarse dentro de estos rangos se vea afectada la
calidad de atencién, aumentando insatisfaccion y nimero de contribuyentes en
espera por la necesidad de tomar otro turno para poder solucionar todos sus
problemas

Elaborado por: Karol Coba Fecha: 20/02/10
Supervisado por: Dr. P.Z. Fecha: 24/02/10
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5.3. COMUNICACION DE RESULTADOS

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION

Eco. Monica Medina

RESPONSABLE REGIONAL DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
TRIBUTARIOS

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Quito

Estimada Eco. Medina

En Octubre del 2009 se llevo a cabo una auditoria de gestion aplicada al
sistema de calificacion para la atencion al puablico manejado por el
departamento de servicios tributarios, a continuacion se detalla las

observaciones encontradas dentro de este estudio:

CAPITULO |

ANTECEDENTES

Para el cumplimiento al plan de control de gestidn institucional que
establece cada tres afos el Servicio de Rentas Internas, la responsable
regional del departamento de servicios tributarios ordeno efectuar una
auditoria de gestién enfocada hacia la atencion al contribuyente, contrato
que fue suscrito por el Auditor Jefe de la compafia COBA&ASOCIADOS,
el 19 de octubre del 2009
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ALCANCE

Se realizo una AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA DE
CALIFICACION SOBRE LA ATENCION AL PUBLICO IMPLEMENTADO
POR EL SRI EN LA REGIONAL NORTE - QUITO AL AREA DE
SERVICIOS TRIBUTARIOS dentro del periodo comprendido entre el 26
de octubre 2009 al 20 de febrero del 2010.

OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

¢ Planificar, organizar, coordinar y controlar todos los procesos
ejecutados por el funcionario en ventanilla de la Institucion

e Elaborar un plan anual que permita mejorar la atencion del
contribuyente en cada uno de los procesos que se realizan dentro del

departamento

OBJETIVOS DE LA INSTITUCION

e Incrementar anualmente la recaudacion de impuestos con relacion al
crecimiento de la economia.

e Disefiar propuestas de politica tributaria orientadas a obtener la mayor
equidad, fortalecer la capacidad de gestion institucional y reducir el
fraude fiscal.

e Lograr altos niveles de satisfaccion en los servicios al contribuyente.

¢ Reducir los indices de evasion tributaria y procurar la disminucién en la

aplicacion de mecanismos de elusién de impuestos
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OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO EXAMINADO

Fomentar la cultura tributaria en la sociedad ecuatoriana y consolidar la
participacion de los impuestos administrados por la Institucion en el
financiamiento del Presupuesto General del Estado, mediante la
prestacion de servicios de calidad al ciudadano a fin de lograr el correcto

cumplimiento de sus obligaciones.

Cuadro No. 19: Funcionarios responsables del departamento

N° Nombre Cargo Fecha Fecha Observaciones
entrada salida
Responsable
en
1 | Ing. Emma Mufioz | regional  del | 25/02/09 )
funciones
area de RUC
Responsable
regional  del
en
2 Dr. Roberto Silva | &rea de | 7/11/05 )
» funciones
facturacion 'y
herencias
Responsable Se encuentra encargado
encargado de de esta area por
en
3 Ing. Andrés Arias | la regional del | 6/09/09 ) cambios administrativos
funciones ]
area de dispuestos por el
vehiculos director regional del SRI
Responsable
regional  del
en
4 | Ing. Wiliam B4ez | area de | 6/10/07 ]
) funciones
declaraciones
ya anexos
Responsable en
del é&rea de funciones
5 Andrea Pardo 8/07/08
Mesas de
Informacion

Fuente: Plan de Auditoria
Elaborado por: Karol Coba
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CAPITULO Il

EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

e Evaluacion de seguimiento de recomendaciones de auditorias
anteriores: no se ha efectuado una auditoria dentro de este

departamento que tenga que ver con la atencion al pablico

e Evaluacion del periodo de gestion de octubre de 2009 a febrero 2010:
La auditoria de gestion abarco las instalaciones de las distintas areas
que conforman el departamento de servicios tributarios de la regional
norte, ubicadas en la Ramirez Dévalos y Upiano P&ez. Las
evaluaciones incluyeron a los pasos ejecutados para los procesos que
se llevan a cabo dentro de este departamento que fueron efectuados a
los supervisores y a funcionarios de ventanilla. La informacion
consultada en el curso de nuestro examen fue auditada y revisada por
cada uno de los que conformamos el equipo de trabajo y, por tanto,
expresamos una opinién o cualquier otra forma de seguridad sobre

ésta.

Para la evaluacion realizada dentro del departamento de servicios
tributarios donde funcionan seis areas cuyo fin principal es lograr la
satisfaccion en la atencién al publico, de acuerdo a las estadisticas de
la base de datos del SRI, se tomo como referencia para el presente
estudio las tres areas que poseen mayor nuimero de contribuyentes
atendidos: RUC, facturacion y mesas de informacion, en las que se
aplicaron cuestionarios de control que permiten medir los riesgos

existentes dentro de los procesos que se manejan en cada una de
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ellas, obteniendo un nivel de confianza muy buena; ya que en general
se habla de una debilidad por area que va del 20 al 22% dentro de los
controles existentes en la Institucion, aplicando Unicamente pruebas de

cumplimiento para la auditoria.

En general, se determino que el nivel de riesgo propio de la Institucién
es muy bajo debido a la eficiencia reflejada en sus procesos y
procedimientos aplicados y para contrarrestar pequefias deficiencias
se realizaron controles que permiten detectar las fallas para sus

respectivas observaciones.

CAPITULO 1l

AUDITORIA DE GESTION AL SISTEMA DE CALIFICACION SOBRE LA
ATENCION AL PUBLICO IMPLEMENTADO POR EL SRI EN LA
REGIONAL NORTE — QUITO AL AREA DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

1. Formade registrar y archivar cada tramite ingresado

Comentario: Durante el periodo examinado se pudo constatar que los
trAmites ingresados por cada asistente de ventanilla, varian de acuerdo al
area; en RUC y vehiculos manejan una supervision diaria, 1o que no
sucede con facturacion donde se realizan controles trimestrales
permitiéndoles manipular los requisitos y en la mayoria de los casos omitir
algunos preestablecidos; aunque en RUC y vehiculos no se presentan
estos problemas, el usuario puede ingresar al sistema y corregir, cuantas

veces quiera, errores que haya cometido sin que esto afecte al indice
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general de control de calidad del area.

Conclusion: La falta de una persona encargada de la supervision diaria
del ingreso de tramites dentro del area de facturacion provoca que haya
manipulacién en el manejo de requisitos y en muchos casos omisién de
éstos yendo en contra de los lineamientos y el reglamento de
comprobantes de venta y retencién, viéndose reflejado en un indice de
control de calidad de poca confianza y alejado de la realidad; al igual que
sucede en areas como RUC vy vehiculos que permiten corregir una y otra

vez datos ya ingresados en el sistema por el mismo usuario.

Recomendacién: Deberia existir un encargado entre los asistentes de
ventanilla del &rea de facturacion que lleve el control diario de los tramites
ingresados para evitar su manipulacion, de esta manera el funcionario
pondrd mayor cuidado en el registro y archivo de las solicitudes;
llevandose a cabo el proceso bajo lo establecido por los lineamientos y el
reglamento de comprobantes de venta y retencion cumpliendo todos los
requisitos; y a su vez generando un nivel de confianza mayor en el control

de calidad practicado.

Para el 4rea de RUC y vehiculos mantener la supervision diaria por cada
trAmite ingresado pero para generar un control de calidad méas equitativo y
de confianza se deberia contabilizar dentro de éste, las rectificaciones a
las que accede cada usuario para enmendar errores dentro del sistema
una vez ya digitados; obteniendo estadisticas reales y que sean bases

para tomar decisiones y capacitar de una mejor manera al personal.
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2. Sistema de control de satisfaccién del cliente manipulado por el

funcionario

Comentario: En el sistema de control de entradas Q-MATIC una vez que
se haya atendido al contribuyente y para llamar al siguiente turno en
espera se solicita la calificacion de la atencién, obligando al funcionario de
ventanilla pedir la opinion del cliente para proseguir con su trabajo; pero
en areas de facturacion y mesas de informacion por la estructura del hall
pueden autocalificarse omitiendo la opinion del contribuyente, reportando
al final del mes dentro de las estadisticas excelente atencion para todos
los funcionarios. En las restantes areas del departamento no se muestra
este problema pero en cambio evitan que su servicio sea calificado
marcando la atencion, como contribuyente no se presento; de ésta

manera el sistema omite la calificacion pudiendo llamar al siguiente turno.

Conclusion: La manipulacién del sistema de control de calificaciones por
parte del funcionario de ventanilla dadas por estas situaciones
encontradas dentro del &rea, provoca que exista un bajo indice de
confianza en las estadisticas de satisfaccion del cliente ya que estan
alejadas de la realidad y que en si se ponga poca atencion por mejorar

estos resultados, afectando la imagen institucional.

Recomendacién: Se deberia ubicar la maquina de calificacion de
atencion en las areas de facturacion y mesas de informacién de igual
manera que en las restantes, para evitar que el funcionario de ventanilla
autocalifigue el servicio, manipulando las estadisticas; ademas
complementar el control con cdmaras de seguridad que evite que se siga
cometiendo este tipo de actos. El sistema debe ser monitoreado para que
no permita que se marque la opcion contribuyente no se presento pasado

cierto tiempo y asi evitar que se convierta en una salida para no calificar el
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servicio. La institucién deberia de igual manera colocar en su cartelera o
en sus volantes informativos para que sea de conocimiento publico, que

una vez que haya sido atendido califique siempre el servicio brindado.

3. Requisitos innecesarios que se solicitan para el ingreso de
trdmites.

Comentario: Los requisitos solicitados para cada trdmite se encuentran
debidamente especificados y que son de conocimiento del contribuyentes
pero muchos de ellos en el momento de su presentacion en ventanilla son
omitidos por ciertos funcionarios ya que no son estrictamente necesarios.
Se solicita para todos los trdmites de servicios tributarios copia a color de
la cédula y en caso de terceras personas de igual manera, segun los
motivos de la Institucién es para evitar que se falsifiquen la copia de estos
documentos, pero hasta ahora no existe un estudio que refleje que se
haya evitado estos inconvenientes con la medida adoptada; en algunos
trdmites de actualizacion o facturacion se pide la copia del nombramiento
del representante legal actualizado en caso de personas juridicas, este
requisito puede ser omitido ya que deberia revisarse directamente del
sistema y ademéas no forma parte del archivo que el funcionario debe

tener para el control de sus tramites.

Conclusion:  Solicitar requisitos innecesarios, ademas de provocar
inconformidad entre los contribuyentes, también genera que entre
funcionarios se manejen distintos criterios en el momento de ingresar
tramites, ya que como no todos forman parte del expediente que se debe
archivar para el control, evitan pedir esos requisitos, confundiendo al

contribuyente que a la final es el mayor perjudicado.
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Recomendacién: Los requisitos que solicita la Institucion no deberian
convertirse en trabas para que realicen tramites los contribuyentes, se
debe brindar todas las facilidades la copia a color es un gasto y un
requisito innecesario, si se desea evitar la falsificacion de estos
documentos solicitar siempre el original de la cédula aun en el caso de
trAmites realizados por terceros o a su vez tratar de que ciertos tramites
en el Servicio de Rentas Internas sean Unicamente personales. Se debe
exigir unicamente los requisitos que forman parte del expediente del

funcionario para el ingreso del tramite evitando molestias en los clientes.

4. Atencién controlada por tiempo promedio establecido por area

Comentario: Para reducir el tiempo en espera dentro de la institucion se
manejan limites de atencion en cada &rea para que son indicadores en la
evaluacion de desempefio de cada funcionario. Estos tiempos son
conocidos por todos los empleados ya que su atencién se manejar dentro
de este rango para cumplir con los indices de calidad impuestos. Asi una
vez llamado al turno en espera e identificado el trdmite a realizar el
sistema de control de entradas Q-MATIC marca el tiempo de atencion,
gue una vez sobrepasado el promedio emite una alarma que se refleja en
el reporte mensual de las estadisticas de los contribuyentes atendidos

afectando su desempefio.

Conclusion: El tiempo promedio de atencion fijado en cada area y que se
refleja en la evaluacion de desempefio de cada funcionario provoca que
en su afan, de manejarse dentro de estos rangos se afecte la calidad de
atencion, aumentando insatisfaccion y numero de contribuyentes en
espera por la necesidad de tomar otro turno para poder solucionar todos

sus problemas.
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Recomendacién: El tiempo promedio de atencion deberia ser un objetivo
a lograr del area y no un indice que refleje el buen desempefio del
funcionario ya que estos tiempos no son de conocimiento del publico y
tratdndose de areas como mesas de informacion, en las que se trata de
ayudar al contribuyentes en sus dudas e inquietudes tributarias no
siempre se va a manejar dentro de un rango de tiempo especifico;
disminuyendo la calidad de atencion que espera el cliente. Si se desea
mantener un promedio aceptable de atencion se deberia informar al
publico los tramites a los que tiene acceso con un solo turno y en caso de

informacion lo que requiere para que la atencion se agilite.

KAROL MARGARITA COBA BARROS

Auditora

Coba & Asociados
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5.4. EVALUACION CONTINUA

Cuadro No.20: Cronograma de Cumplimiento de Recomendaciones

N° Sintesis (Recomendacion) Responsable de Plazo Presupuesto Observaciones
la implantacién

1 Disponer que se nombre a un | Responsable de No compromete ningdn
encargado del archivo diario de los mesas de costo extra, se lo lleva a
tramites que se ingresen en el area informacion 2 semanas - cabo dentro de la jornada
de facturacion normal de trabajo

2 Considerar la colocaciébn de
camaras de seguridad en areas | Responsable del
estratégicas que permitan controlar | area de seguridad 6 meses $ 25.000
las acciones de los funcionarios de corporativa
ventanilla -

3 Considerar quitar de los requisitos No compromete ningdn
la copia a color de la cédula y Responsable costo extra
solicitar al contribuyente regional de 1 mes -
Unicamente lo que se requiere para servicios
el archivo del expediente del tributarios
tramite ingresado

4 Evaluar los tiempos promedios Responsables No compromete ningln
establecidos por cada area, siendo | regionales de cada costo, se lo lleva a cabo
un indicador a cumplir por todo el area 2 semanas - dentro de la jornada
departamento normal de trabajo

Fuente: Plan de Auditoria
141 Elaborado por: Karol Coba




CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

La auditoria de gestion constituye un elemento importante dentro del
control del accionar de la institucion, que permite detectar a través de
la evaluacién del control interno deficiencias que afectan la economia,
eficiencia y eficacia, logrando que a través de este estudio se
determine planes de accion y procedimientos que ayuden a lograr los

objetivos y metas de la entidad.

El presente estudio enfocado en el departamento de servicios
tributarios reviste de importancia a la Instituciéon ya que constituye el
primer filtro de informacion y asesoramiento que tiene el
contribuyente, donde se encuentran todos los procesos a los que
tiene acceso para cumplir sus obligaciones tributarias, un vinculo
directo que le permite fomentar la cultura tributaria, uno de sus

principales objetivos y metas a cumplir.

Las distintas &reas de atencion al cliente cuentan con un sistema de
control de entradas Q-matic, que permite manejar estadisticas al dia,
tanto de contribuyentes atendidos por &rea como la satisfaccion
lograda por el servicio brindado, convirtiéndose en una herramienta
diaria para la labor del funcionario asistente de ventanilla ya que es un

indicador Unico dentro de la evaluacion de su desempefio.
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Los controles aplicados por el departamento de acuerdo a los
resultados de las evidencias obtenidas en cada uno de sus procesos y
procedimientos son de muy buena confianza ya que poseen por area
una eficiencia no menor al 78%, reflejando que existe pocas falencias
por corregir y mejorar; pero no de poca importancia ya que como
institucion del estado debe ser el area que mayor atencion reciba para
lograr sus objetivos que la mayoria estan orientados hacia al servicio

de calidad

El reporte de satisfaccion de la atencién recibida que refleja el sistema
representa un indicador poco confiable ya que falta implementar
controles que permita que funcione como realmente se espera, sin
manipulaciones por parte del funcionario, que aleja las estadisticas de
la realidad y retrasa la toma de decisiones para mejorar la calidad de

atencion objetivo a cumplir de la Institucion.
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6.2. RECOMENDACIONES

Se sugiere que la institucion ponga énfasis en estudios realizados de
este tipo que permite detectar de una manera confiable las falencias
dentro de los procesos y procedimientos que se manejan; y que sea
aplicada y difundida en todas las regionales del accionar de la
administracion tributaria; principalmente dentro del area de servicios
tributarios que constituye para el ciudadano el medio para la iniciacion

en su deber formal de contribuir con impuestos al Estado.

Para una eficiente gestion del sistema implementado para la
calificacion de la atencion al publico, se debe afiadir controles dentro
de los funcionarios que permita garantizar el proceso, libre de
manipulacion; ademas tomar a esta herramienta Unicamente como
complemento, orientdndose con mayor énfasis en quejas Yy
sugerencias que son escritas por el cliente y dejadas en los buzones
correspondientes o0 a su vez colocados en la pagina web institucional;
incluyendo en los parametros de las estadisticas de calidad de

atenciéon estos mensajes.

Se debe implementar controles diarios a los procesos realizados por
el departamento de servicios tributarios que permita llegar a una
eficiencia mayor de lo alcanzada, ya que estas influyen directamente
en la gestion institucional de recaudacién de impuestos por ser el
primer filtro de informacion que posee el contribuyente con la

administracion tributaria
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Los resultados que se obtienen del sistema de control de entradas Q-
matic deben ser un indicador que represente la calidad de atencion de
todo el &rea ya que los parametros que el contribuyente toma en
cuenta para calificar el servicio no solo va dirigido a la atencion que
recibié del funcionario de ventanilla, sino del tiempo que tuvo que
esperar para ser atendido y que constituye la mayor debilidad de todo
el departamento; por lo que la evaluacion de desempefio del
empleado se ve afectada por un indicador que no depende

exclusivamente de él.
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