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RESUMEN

El Servicio de Rentas Internas (SRI) con el obgetie alinearse a lo establecido
con prioridad por el gobierno en el Plan NacioralBuen Vivir, constantemente
se encuentra trabajando para mejorar todos suegu®g asi brindar un servicio de
calidad a la ciudadania cumpliendo con los monstabéecidos de recaudacion.
Con el fin de lograr estos objetivos, se ha idmatifo como uno de los procesos
mas importantes las “Declaraciones por internathtib del cual se maneja todo lo
relacionado a los medios para elaborar declaragigneagar los impuestos, pero
actualmente este proceso es muy complicado paoa tod tipos de contribuyentes
considerando que ya todas las declaraciones deeeaizadas por internet, por
lo que no se ha conseguido un cumplimiento volimtde las obligaciones y en
lugar de esto existe un porcentaje considerablevdsion tributaria o incremento
en las brechas tanto de presentacion como de gagbase a lo sefialado, se ha
considerado establecer una mejora para el proeeso ¢n la parte procedimental
como en la tecnoldgica, mediante la aplicacion alanktodologia “Ruta de la
Calidad”, la cual nos ha permitido describir laiaién actual, analizar los hechos
y datos, establecer acciones y ejecutar las migaes eliminar cada causa-raiz
encontrada, verificar los resultados y estandaritas acciones que se
implementaron y por Gltimo se podran definir nueyosyectos que permitirdn
mantener un proceso de mejora continua y asi coimsag incremento en la

cultura tributaria en nuestro pais.

PALABRAS  CLAVES: DECLARACIONES POR  INTERNET,
GENERACION DE CLAVES, DECLARACIONES EN CERO, RUTA DE
CALIDAD, DIMM FORMULARIOS, MEJORAMIENTO DE PROCESO,

CAUSA RAiZ, PROPUESTA DE ACCION PARA CAUSA RAiz,
ESTANDARIZACION.
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ABSTRACT

The Internal Revenue Service (IRS) in order toraligelf with the government’s
priorities established in the National Plan for @obiving constantly works to
improve all its processes and thus offer a quaédgice to the people and at the
same time to comply with the established collectaanounts. With the goal to
comply with these objectives, it has been iderdifieat one of the most important
processes is the “Online Tax Filing”, through wh&kerything related to the media
for tax declaring and paying is handled; howeveryrently this procedure is too
complicated for all types of users considering thlhttax filings have to be done
online, reason for which a voluntary complying heast been accomplished and
instead there exists a considerable percentagexadviasion and an increase in gaps
in filing and payment. Based on this, it has beemstered to establish an
improvement for the process in the procedural actrtological aspects through the
application of the “Quality Rout” methodology whietill allow us to describe the
current situation, analyze facts and data, estaldistions, and execute them to
eliminate every root-issue found, to verify resulésd standardize actions
implemented, and finally, it will be possible tofide new projects that will allow to
maintain a process of continuous improvement and #tcomplish an increase in

tributary culture in our country.

KEY WORDS: ONLINE TAX FILING , KEY GENERATION,
DECLARATIONS ZERO, QUALITY ROUT, DIMM FORMS, PROCES S
IMPROVEMENT, ROOT CAUSE DETERMINATION, PROPOSED
ACTION ROOT CAUSE, STANDARDIZATION.
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1. GENERALIDADES DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

1.1 Antecedente del Servicio de Rentas Internas

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

tiempo, darle flexibilidad y eficiencia a la adnsttacion.

1.1.1 Misién

Contribuir a la construccion de ciudadaniedismediante la concientizacion, la
promocién, la persuasion y la exigencia del cumiginto de las obligaciones
tributarias, en el marco de principios y valoresi, @mo de la Constitucién y la
Ley; de manera que se asegure una efectiva redandiestinada al fomento de la
cohesion social.

1.1.2 Visién

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

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

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

Hacer bien al pais por cumplir a cabalidadédation tributaria, disminuyendo

significativamente la evasion, elusion y fraudedis
1.1.3 Objetivos Institucionales del SRI en detalle
* Incrementar la eficiencia y efectividad en los pesos de asistencia y

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

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

El Sistema integrado de gestion de riesgosnitieft identificar y orientar
acciones especificas a los contribuyentes y sextgoe generan mayor riesgo,
asegurando el cumplimiento de las obligacionesitiiias.

* Incrementar la aplicacién de los principios constitionales en materia tributaria

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

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

y solidario.

e Incrementar la conciencia de la ciudadania acerc& d¢us deberes y derechos

fiscales

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

obligaciones tributarias, creando conciencia désslaifios, jovenes, adultos.
* Incrementar la eficiencia operacional

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

El modelo de Gestion Institucional permitilamficar, implementar y controlar
las acciones estratégicas, tacticas y operativasyweer la tecnologia apropiada para

Su ejecucion, este esquema o marco de referencs lpaadministracion de la
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institucion se utilizara para desarrollar politicasciones para alcanzar los objetivos

planteados a nivel institucional como a nivel naalo

* Incrementar el desarrollo del talento humano

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

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

servidores con la institucion.

* Incrementar el uso eficiente del presupuesto

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

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

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

1.1.4 Estructura Organizacional

La estructura organica del Servicio de Relmtsnas comprende:

a) Administracién Nacional.- Su funciéon basica es la de establecer los
lineamientos estratégicos, normas, politicas, mlotientos y estandares que deben
aplicarse en el &mbito nacional, asegurando la uadiec operacion de la
administracion desconcentrada.

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

La organizacion regional del Servicio de Rent#ternas esta integrada por las
siguientes direcciones:

1. Direccion Regional del Nortegon sede en la ciudad de Quito, tiene bajo su
jurisdiccion las provincias de: Pichincha, Cardmpabura, Sucumbios, Orellana,

Esmeraldas, Napo y Santo Domingo de los Tsachilas;
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2. Direccién Regional Centro kon sede en la ciudad de Ambato, tiene bajo su
jurisdiccién las provincias de: Tungurahua, CotoyaRastaza;

3. Direccidon Regional Centro llcon sede en la ciudad de Riobamba, tiene bajo
su jurisdicciodn las provincias de Chimborazo y 2atj

4. Direccion Regional del Austr@on sede en la ciudad de Cuenca, tiene bajo su
jurisdiccién las provincias de: Azuay, Cafar y Mmdantiago;

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

6. Direccién Regional de Manabgon sede en la ciudad de Portoviejo, tiene
bajo su jurisdiccion la provincia de Manabi;

7. Direccidon Regional del Litoral Sugon sede en la ciudad de Guayaquil, tiene
bajo su jurisdiccion las provincias de: Guayas, R@ss, Galapagos y Santa Elena;

8. Direccidén Regional de El Oragon sede en la ciudad de Machala, tiene bajo
su jurisdiccién la provincia de El Oro.

La sede provincial, esta integrada por:

» Direccion Provincial

» Secretaria Provincial

* Departamento de Servicios Tributarios

» Departamento de Gestion Tributaria

» Departamento de Auditoria Tributaria

* Departamento Administrativo Financiero

1.2 Giro del Negocio
Los impuestos que administra el Servicio det&elInternas actualmente son:
* Impuesto a la renta
* Impuesto al valor agregado
e Impuesto a los consumos especiales
* Impuesto a la salida de divisas
* Impuesto a las tierras rurales
* Impuesto a los activos financieros en el exterior
* Impuesto a los ingresos extraordinarios

* Impuesto a la propiedad de vehiculos motorizados



* Impuesto ambiental a la contaminacion vehicular

» Impuesto redimible a las botellas plasticas nornetioles

1.3 Justificacién e Importancia

Debido a que el Servicio de Rentas Internaguiere mejorar el proceso de
declaraciones por internet que permita disminuireVasion tributaria, se hace
necesario plantear un modelo simplificado de foemos en linea que reemplace al
programa DIMM FORMULARIOS MULTIPLATAFORMA (lo cuahyudard a que
un mayor numero de contribuyentes pueda cumplir leopresentacion de sus
obligaciones tributarias, en los tiempos espergdtisminuyendo diferencias entre
sus declaraciones y la informacion de tercerosmidisyendo las brechas de

presentacion y de veracidad).

Disefar un plan comunicacional que permitaadaonocer de manera oportuna
los cambios en cuanto a la normativa tributaria gfectacion el los formularios de

declaracion.

Definiendo un nuevos esquema para el mantentmiy disefio de formularios
permitira realizar de manera oportuna los cambezesarios que vayan de acuerdo
a la normativa tributaria y que pueda ser comumicagportunamente al

contribuyente.

Con el desarrollo de una herramienta inforoaatjue permita la recuperacion de
claves por internet, se lograra disminuir la agl@o@n de contribuyentes en
ventanillas, la congestion de llamadas telefonieds CAT y brindara al
contribuyente la oportunidad de cumplir con susgalsiones tributarias a tiempo.

1.4 Planteamiento del problema

El Servicio de Rentas Internas trabaja conip®st de contribuyentes: personas

naturales y sociedades, dentro de las cuales padeservar que existe un
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subgrupo vulnerable, las personas naturales ngamlas a llevar contabilidad, este
grupo representa el 89% del total de contribuyenies cuales deben presentar
declaraciones de IVA y de Renta, pero por divenscsnvenientes en el proceso de
declaraciones por internet (complejidad de llenaree DIMM FORMULARIOS
MULTIPLATAFORMA, desconocimiento del envio por Intet, olvido de clave),
no pueden realizar las declaraciones en forma wp@rg de manera correcta, lo cual
trae multas e intereses para los contribuyentgsdégorovoca malestar en los mismos
y es el motivo de que no exista un cumplimientaumtdrio, ocasionando mayor

informalidad, incremento en las brechas fiscaleasién tributaria, etc.

En la figura se expone el Diagrama Causa-&fele los problemas que la
administracion Tributaria atraviesa con los conlydntes por el proceso de

declaraciones por internet.

METODOS TECNOLOGIA
————

Actualizacion constante del
sistema operativo

Farmularios complejos
de llenar

Falta de pracedimiento
levantado

Herramienta tecnologica

dificil de instalar

Falta de informacion para
pasibles problemas

Dificultad en el manejo del

software para el contribuyente
COMPLEJIDAD EN LAS

" DECLARACIONES POR INTERNET

Desconocimiento del
llenada de formularios

Desconocimiento del proceso
de Declaraciones por Internet

Desconoaimiento del

. alta de personal especializada
uso de internet

Falta de capacitacion para el Falta de comunicacio
uso del program

DIMM formularios

Constante perdida
u olvido de clave

RRHH
CULTURA i—

Figura 2. Diagrama causa efecto

Como se puede observar, el problema pringjpal atraviesa el contribuyente al

momento de cumplir con sus obligaciones tributaries todo el proceso que
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involucra las declaraciones por internet, en génesmiste problemas por la

complejidad de los formularios, la falta de condemo para la descarga e
instalacion del programa, la generacion y enviolpi@rnet, el olvido de las claves y
la falta de tiempo para obtener otra (los medidgades son la entrega de clave por

ventanilla y llamando al Contact Center), descam@ato de la normativa tributaria.

En varias ocasiones los contribuyentes llama® acercan a las ventanillas en
busca de ayuda no solo tributaria sino de cardetamologico para poder usar
nuestros aplicativos en linea, pero no existe igufie personal especializado en los
dos aspectos, provocando malestar a los contrilbesyey logrando fomentar la

evasion de impuestos por no poder cumplir con bligaziones a tiempo.

1.5 Objetivo general
Mejorar el proceso de declaraciones tribusapar internet, utilizando la ruta de
la calidad y la aplicacion de acciones, para eVdagvasion de impuestos y otros

aspectos tributarios relevantes.

1.6 Objetivos especificos

 Identificar la causa raiz.

» Establecer las acciones necesarias para elimirgtuzir la causa raiz.

» Ejecutar acciones que permitan reducir los prinegpproblemas detectados en
el proceso de declaraciones por internet.

« Verificar los resultados de las acciones empresdigara determinar su
efectividad en el proceso de declaraciones pormieate

« Estandarizar las acciones que han alcanzado résslianportantes para la
Administracion Tributaria.

e Documentar y definir nuevos proyectos, con el fen rdejorar el nivel de

cultura tributaria en el pais.
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2.1 Marco teb6rico

2.1.1 Antecedentes del estado del arte

Entorno tributario

No es frecuente que un pais pueda decidirssuctura tributaria y el nivel de
presion fiscal ignorando las condiciones de surantces decir, sin atender lo que
hacen sus paises vecinos y, en general, todosl@pelises con los que mantiene
estrechas relaciones economicas. Desde hace aithesmaises y en mayor medida
aquellos que estan en proceso de desarrollo, ltantao ofrecer una tributacion
favorable a la inversion, con objeto de atraeistdecimiento de empresas. Cuanto
mayor sea la aceptacién social de los impuestosomesbra de ser el esfuerzo
requerido a la administracién tributaria y, pocehtrario, si la aceptacion social de
los impuestos resulta escasa, la mayor parte fiedres recaudatorio habra de recaer

sobre la administracion tributaria.

La distancia existente entre las normas gddidad se obtiene del nivel de fraude
existente o brecha fiscal (fiscal gap) que suel@nidge como la proporcion no
recaudada de la recaudacion potencial. Muchos piésan a cabo mediciones de
dicha brecha fiscal tanto para cada impuesto coara pl conjunto del sistema
tributario.

La Brecha tributaria es la diferencia entre tdligaciones tributarias que un
contribuyente tendria de acuerdo a la Ley y lo ipadmente esta sucediendo. Las
brechas se pueden dar por la no inscripcion erJ&,Ror el incumplimiento en la

presentacion de declaraciones, por falta de veadgigpor falta de pago.

El proceso de la gestion Tributaria consiste e

* Lainscripcién del RUC

* Declaracion de Impuestos
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* Anexos transaccionales y de renta
* Lafacturacion

» El proceso de control por Fedatarios

Politicas para reducir la brecha fiscal

En términos generales podemos decir que exisgs tipos de actuaciones
tendientes a estrechar la brecha fiscal, dependlidadcual sea la variable sobre la
que fundamentalmente pretendan operar. Las magitreales se han dirigido a
reforzar la capacidad coactiva de la administracd@mo recurso para mejorar los
niveles de cumplimiento de los contribuyentes; mésientemente se ha ido
consolidando un segundo grupo de acciones cuyadsitopconsiste en favorecer la
aceptacion del impuesto por parte de los ciudadanpsisando el cumplimiento
voluntario de sus obligaciones fiscales; y, finaltee la propia estructura normativa
gue esta siendo objeto de aplicacién, eliminandaasigtas, haciéndola mas sencilla,
de forma que resulte mas comprensible por los damtas y mas facil su
administracion. (SEGURA, 2006)

Asi, por ejemplo, de acuerdo con diversasnestiones efectuadas al efecto, los
contribuyentes estadounidenses declaran voluntansamas del 90% de las rentas
que deben declarar. Asimismo, de aquellos que bgtoode auditoria tributaria,
apenas un 4% es sancionado por haber presentamionation falsa. (Slemrod,
1992)

No es extrafio que durante los ultimos afioBagan multiplicado los estudios
para indagar las variables que determinan el cummaito voluntario de los
contribuyentes con el propésito de influir sobtaslLa aceptacion del impuesto por
los ciudadanos puede mejorarse: si en su estaldstonse parte de un amplio
acuerdo politico; si los ciudadanos, en generdlemtsen que el sistema es justo y
que los recursos publicos son utilizados con ef¢at los ciudadanos disponen de
la formacion e informacién adecuada y, finalmesiéa administracion facilita a los
ciudadanos el cumplimiento de sus obligacionea\&$ de sistemas tecnolégicos de

facil acceso y comprension.
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La consolidacion de sistemas fiscales con asfms personalizados junto a los
replanteamientos que se han producido en las oekientre la administracion
publica y los ciudadanos ha dado lugar a los dastitipos de contribuyentes
entendiendo que son éstos los que deben congitaljeto preferente de atencion
por parte de la administracion tributaria y queactido de contribuyente requiere
una atencion especifica. (SEGURA, 2006)

Se pretende apoyar a los contribuyentes media educacion y formacion
tributaria, mediante la asistencia y simplificacién las declaraciones, las cuales
puedan ser facilmente llenadas y cargadas en Imaateniendo accesibilidad a la

generacion de su propia clave bajo ciertos par@asei seguridad.

La otra linea de fuerza, comun a todas lasirasimaciones tributarias, es la
importancia concedida a los sistemas de comunicace losmedios electronicos
Las administraciones tributarias mas modernas dapale planes para eliminar el
papel en un plazo no superior a ocho/diez afosst&neofreciendo o a punto de
ofrecer servicios de atencién permanente al cantebte, esto es, veinticuatro horas
al dia, siete dias a la semana. (SEGURA, 2006)

En esta misma logica que deriva de la perszatabn de las organizaciones y de
la preferencia por el usuario (contribuyente) ekaarque, sin duda, esta
experimentando la méas amplia transformacion es da relaciones con el
contribuyente, en concreto, las declaraciones yprsgesamiento, la informacion,
comunicaciones y la recaudacion. En el cual lagpioades informéaticas ofrecidas

por con las nuevas tecnologias de la comunicas@menormes.

Para el caso de las personas naturales ngadbb a llevar contabilidad, tienen
como obligacion principal la presentacion de laslataciones de IVA (formulario
104A), las mismas que pueden ser mensuales o salesskEn el caso que se supere
la franja exenta, se tiene la obligacion de preseta declaracion de renta
(formulario 102A) de manera anual, y para los cassgeciales, en los cuales
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fabriquen o comercialicen bienes gravados con IG&, debera presentar la
declaracién de ICE en el formulario 105 de manezasual.

Hoy en dia, los paises valoran la tecnologmaun elemento esencial de cambio
y mejoramiento en la capacidad de cumplimientoatenhetas y objetivos de las
Administraciones Tributarias. Un objetivo comun m®mover el cumplimiento
voluntario, garantizando la calidad, seguridad gramidad de la informacion hacia
y desde el contribuyente, valorandose la neces@ttaccontar con politicas de
informacion explicitas que permitan avanzar enedadollo tecnolégico hacia un

nivel superior en forma coordinada y sostehida

Las Administraciones Tributarias de paisesa&®pana, Italia, Bolivia, Canada,
Estados Unidos, Portugal, Brasil y Chile, estamqupadas de incorporar, ya sea en
el corto o mediano plazo, la firma electrénica conmomedio de dar garantias de
seguridad en la comunicacion con los contribuyernééminando las trabas para
comunicarse electronicamente debido a desconfianeggecto a la validez y
confiabilidad con que su informacion arriba a losstesnas tributarios.
(ETCHEBERRY, 2012)

En el Ecuador, las fuentes normativas delmmégi tributario, respecto del
segmento fiscal o del Estado, son en orden jer@wgua Constitucion de la
Republica del Ecuador, el Codigo Orgénico Tribwtala Ley Organica de Régimen
Tributario Interno y el Reglamento de aplicacionditsha ley, sin perjuicio de otros

cuerpos normativos que merezcan sefalarse.

Los principios que establece la constituciaa gon la base del sistema tributario

ecuatoriano son:

* Principio de Generalidad

* Principio de Progresividad

! (http://saber.ucv.veljspui/bitstream/123456789/80k#sis%20Cultura%20Tributaria.pdf)
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* Principio de Eficiencia

* Principio de Simplicidad Administrativa
* Principio de Irretroactividad

* Principio de Equidad

* Principio de Transparencia

* Principio de Suficiencia Recaudatoria

Dentro de este marco el sistema tributaricexiano busca una transformacion
fundamental en funcién de los factores del entmarobiante y disminuir cada una
de las brechas fiscales. Si bien el objetivo furetaal es recaudar los recursos
necesarios debe también pensar en el cumplimiengusl procesos con generacion

de riesgo en cada uno de ellos, asi como hacingilouyente.

La Administracion Tributaria debe ser dinamycadaptarse a las herramientas,
metodologias y técnicas que satisfagan las neckEsidaolectivas, mediante la
modernizacién para optimizar la potencialidad reeséoria, promoviendo la

participacion de la sociedad y la confianza emtiegridad y eficacia de su actuacion.

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

(SRI) EI Servicio de Rentas Internas con el firetucir la evasion fiscal mediante
la reduccion de sus brechas de cumplimiento (ipsiém, facturacion, presentacion,

pago y veracidad) ha dirigido su gestion haciasigsientes servicios:

e Tu portal
* Servicios en Linea
» Centro de atencion telefénica

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

« Facturacioén electrénica Fase 1.

En el Marco del Plan Nacional del Buen ViViangeado por el gobierno nacional
se busca ampliar la base de contribuyentes, fogmla cultura tributaria, aplicar y
fortalecer mecanismos de control y penalizacibneggr mecanismos no tributarios
de redistribucion y promover incentivos monetanos no monetarios para las
iniciativas productivas y comerciales que impuldanredistribucion solidaria y
equitativa de la riqueza (SENPLADES, 2009), paraclmal se requiere la
participacion ciudadana, mediante la simplificacd® formularios, especialmente
para aquellos contribuyentes no obligados a lleeatabilidad ya que es el sector
mas vulnerable y susceptibles a evasion fiscal limiaria debido a su poco
conocimiento tributario y formularios poco compiibles y de los demas
contribuyentes con la generacion de claves pornateque permitird optimizar

tiempo tanto para los contribuyentes como par&edgnal de ventanillas.

2.1.2 Ruta de la Calidad

La Ruta de la Calidad es una secuencia naratidide actividades utilizadas para
solucionar problemas o llevar a cabo proyectos eégnma en cualquier area de

trabajo.

“Para implementar la administracion por caidatal en una empresa se requiere
que los empleados desarrollen sus acciones de angjoavés de una metodologia
originada en el Ciclo PHVA, que se denomina “Rutalal Calidad”. La Ruta de la
Calidad proporciona un procedimiento basado endseghdatos que esta enfocado
hacia la mejora. Al mismo tiempo, incluye la elamdn de un informe que se
utiliza para hacer la presentacion de los casas/€ptos logrados o problemas que

se resolvieron), los cuales van formando part@dedmoria técnica de la empreéa.”

Z La Ruta de la Calidad y la 7 Herramientas BasiCasiro de Calidad ITEMS Campus Monterrey.
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“Los pasos para implementar la Ruta de ladadlison los siguientes:

1. Determinar el Proyect@Realizado en el primer proyecto).

Describir la situacion actu@Realizado en el primer proyecto).

w

Analizar hechos y datos (establecer causa I@eplizado en el primer
proyecto).

Establecer acciones.

Ejecutar las acciones establecidas.

Verificar los resultados.

Estandarizar.

© N o g A

Documentar y definir nuevos proyectos.

El ciclo de P.H.V.A. (Planear, Hacer, VerificeActuar) es una serie de
actividades para el mejoramiento. Principia conestudio de la situacién actual,
durante el cual se retnen los datos que van aeusark formulacion del Plan para
el mejoramiento. Una vez que este plan ha sidoiedo, es ejecutado. Después de
eso, se revisa la ejecucion para ver si se hanupida los mejoramientos
anticipados. Si el experimento ha tenido éxitoes®wrende una accién final, tal
como la estandarizacion metodoldgica, para asegyuarla introduccion de los

nuevos meétodos seran aplicados de continuo panajetamiento sostenido.

Actuar: tomar accioneas Planificar: establecer
para mearar los abjetivos v procesos
continuameante el necesanros para

desempeno de los

CONSEgLIT s
procesos A P resultados.,
v H Hacer:

Yerificar: realizar

& seguimiento v |a Implementar
medicidn de procesos o5 procesos,
Y productos

Figura 3. Ciclo P.H.V.A
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PLANEAR

1. Determinar el Proyecto.
2. Describir la situaciéon actual.

3. Analizar hechos y datos (determinar causas raiz)

HACER

4. Establecer acciones.

5. Ejecutar las acciones establecidas.

VERIFICAR

6. Verificar los resultados.

ACTUAR

7. Estandarizar.

8. Documentar y definir nuevos proyectos.

La realizacion de cada una de la etapas &eita de la Calidad requiere del uso
de ciertas herramientas, a continuacion se detaldaserie de sugerencias de que

herramientas se pueden emplear en cada una dadage la Ruta.

Primer paso: Definir el Proyectsu objetivo y procedimiento: determinaciéon del

proyecto, de la meta, del plan a seguir. Herratag el Diagrama de Pareto, Matriz

IUT, Analisis por criterios

Segundo_paso: Describir_la_situacién actuadu objetivo y procedimiento:

recopilar datos que evidencien la situacion actuadu representacion grafica.
Herramientas: las 5W-1H, la Estratificacion, la &ldg Datos, los Métodos Graficos,

Histogramas.

Tercer _paso: Analizar los _hechos y datosu objetivo y procedimiento:

determinar las causas probables, las causas pale)of las causas raiz que impiden

el logro de la meta. Herramientas: Diagrama de &é&ifiscto, Diagrama de Pareto,



17

Diagrama de Dispersion, Histograma, Andlisis der@as, Diagrama de Flujo del

Proceso.

Cuarto _paso: Establecer _accionesy) objetivo y procedimiento: Definicion de

propuestas de accidn, seleccionar las mejoresnalieas, disefiar el plan de
ejecucion, diseflar el programa de recoleccion dmsdadisefiar el plan de
contingencias, en este paso la herramienta aautéiz las 5W-1H.

Quinto paso: Ejecutar las acciones estableddau objetivo y procedimiento:

Comunicar las acciones a seguir a los involucraddacar y entrena, ejecutar las
acciones, recopilar datos durante la ejecucion.radgentas: Hoja de Datos,

Métodos Graficos., Histograma.

Sexto paso: Verificar los resultadosu objetivo y procedimiento: Analizar los

resultados parciales, comparara los resultadosectmimeta establecida, establecer
los resultados no tangibles adicionales. Herraragerilétodos Graficos, Diagrama

de Pareto, Histograma.

Séptimo_Paso: Estandarizarsu objetivo y procedimiento: Establecer los

procedimientos estandar de operacién, comunicandesos procedimientos, educar
y entrenar, establecer el sistema de aseguramidetacalidad necesario. La

herramienta de las 5W-1H, las Graficas de Control.

Octavo Paso: Documentar y definir nuevos proyes de mejora, sobjetivo y

procedimiento: El contenido del informe, evaluacitah proyecto de mejora, definir
los problemas restantes, planear acciones para. ell@rramientas: Gréficas,

Formatos de reporte, Lista de verificacién parduargroyectos de mejora® "
2.1.2.1Herramientas para Ruta de la Calidad
a) Diagrama de afinidad

Sirve para sintetizar un conjunto mas o mengseroso de opiniones, pues las

agrupa en pocos apartados o rubros. Este diagreantasa en el hecho de que

® http://es.wikipedia.org/esti7ciclo/PHVA/
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muchas opiniones son afines entre si y de quetaptw, se pueden agrupar en torno

a unas cuantas ideas generales.
El procedimiento para elaborar el diagramafdedad es el siguiente:

1. Cada una de las opiniones se escribe en una lctea f

2. Se agrupan las fichas que expresan la misma opinion
Se escribe en otra ficha la sintesis de las fichas expresan opiniones
semejantes sobre un mismo tema.

4. Se vuelve a escribir una sintesis de las fichagpa®sb anterior en una Unica

ficha, ésta contendra la idea general de las apésith

b) Diagrama de relaciones

Permite obtener una vision de conjunto de denpdejidad de un problema.
Presenta qué causas estan relacion con determieéeties y como se relacionan

entre si diferentes conjuntos de causas y efectos.
Procedimiento de elaboracion:

1. Enunciar el problema por escrito.
Listar las causas probables del problema, encesida causa en un circulo.
3. ldentificar el resultado que corresponde a cadssazanada resultado se
escribe y se encierra en un circulo.
4. Relacionar la causa con su resultado con una flecha
Cuando un resultado es causa de otro resultagmreeuna flecha partiendo

del resultado-causa hacia el resultado correspoteiie

4 Aburto Jiménez, M. (1992). Administracién por dalil. México: Compafiia Editorial Continental,
S.A. de C.V.
® www.elprisma.com/apuntes/curso.asp
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c) Diagrama de arbol

Empleado para obtener una vision de conjuattosl medios mediante los cuales
se alcanza una determinada meta. Se logra mediaaterganizacion sistematica de
metas y los medios para alcanzarlas. Muy Util paegentar el conjunto organizado
de medidas con las que se pretende lograr un detatm objetivo o proposito.
Similar al diagrama de relaciones, en el diagrasmartiol cada medio se convierte a

Su vez en una meta a alcanzar.

Procedimiento de elaboracion:

1. Enunciar claramente la meta a alcanzar y poneriasito.
Identificar los medios para alcanzar la meta y donor escrito.

3. Dado que los medios identificados se vuelven a ex1 en una meta a
alcanzar, se identifican después los medios paeszédr la nueva meta y asi

sucesivamente>”

d) Matrices

Empleadas dado que facilitan la identificacd®nla relacion que pueda existir
entre los factores de un problema, dado que saressp que permiten relacionar,
mediante un sistema de columnas e hileras, losedies elementos o factores del
problema que se analiza. El andlisis se realizaetqmropésito de identificar las

acciones mas convenientes a tomar para solucibnas@ en estudio.

Descripcion para la construccion de una mépL:

1. Identificar los dos factores o aspectos a relacienére si y escribirlos en el

angulo superior izquierdo del diagrama, separadosipa linea diagonal.

® www.itch.edu.mx/academic/industrial/sabaticorifaivate/09Digramas%20de%20arbol.htm
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2. Desarrollar por temas cada uno de dichos aspdatgstitulos de los temas
mediante los cuales se desarrolla el aspecto adodabajo de la diagonal
pasan a ser los encabezados de la primera coldasndiulos de los temas
mediante los cuales se desarrolla el aspecto anoarmiba de la diagonal

pasan a ser los encabezados de la primera hilera.

3. Se procede ahora a llenar cada uno de las celdesmdatriz con los datos

correspondientes.”

e) Diagrama de flechas

Utilizado con el fin de visualizar el tiempardnte el cual deben llevarse a cabo
las diferentes actividades que requiere el desarel un plan. Se elabora con base a
una matriz que integra las diferentes actividadesaizar y los plazos durante los

cuales deben llevarse a cabo dichas actividddes.”

2.1.3 Mejoramiento de procesos

2.1.3.1 Definicién

El mejoramiento de procesoses una metodologia que permite a las empresas
identificar los procesos importantes en la cadenaalor, para luego mapearlos e
identificar las mejoras estructurales. Las mejarsisalmente tienen que ver con la

eliminacion de:

+  Cuellos de botella

+ Reprocesos

« Actividades que no afiaden valor
+ Esfuerzos perdidos

« Division del trabajo innecesaria

« Inconsistencia

" www.gestiopolis.com/recursos/documentos
8 http://es.wikipedia.org/
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La mejora de procesos es compleja, basadaomocicniento intensivo, y con
forma de proceso colaborativo que consta de ununtmjde procesos de

conocimiento coordinados y contextualizados.

La necesidad de mejorar el servicio al clicmke brindar al mercado nuevos
productos y servicios, y de reducir las ineficiascen costos han impulsado a los
procesos de negocio al tope de la lista de pridegdalentro de las organizaciones.
Los procesos de negocio son efectivos para maoagrorganizacion a cualquier
nivel, y eventualmente soportar sus objetivos primsa Consecuentemente, los
procesos son considerados como el patrimonio nésseade la corporacion, y su
mejora continua se ha convertido en imperativa pEramayoria de las

organizaciones.

Actualmente, la mejora de procesos de negogiwe un universo que va desde
mejoras incrementales hasta reingenieria radidaletgcio y sus procesos.

El mejoramiento de procesos es una metodologientada a aumentar la
productividad, reducir el tiempo de ciclo de losgasos, incrementar la velocidad en
el funcionamiento del proceso y buscar la optim@acEl tener los procesos
documentados, facilita el trabajo. También puedézase el andlisis y la mejora de
procesos que aun no se han documentado, aproveckatal instancia para recién

luego, documentarlos con la mejora.

2.1.3.20bjetivos del Mejoramiento de Procesos

e Eliminar errores.

e Minimizar las demoras (reducir tiempos).

e Minimizar el uso de recursos (reducir costos).
*  Promover el entendimiento.

e Ser amigables con el Cliente / Ejecutor.

* Proporcionar a la organizacion una ventaja comypetit
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2.1.3.3Herramientas basicas para el Mejoramiento de Proces

e Lluvia de Ideas (Brainstorming)

» Diagrama de arbol

* Flujogramas — Diagrama de flujos
« Diagrama de Causa - Efecto

» Teécnicas de Recopilacidon de Informacién

2.1.3.4LIuvia de ideas

La lluvia de ideas (Brainstorming) es una iégrde grupo para generar ideas
originales en un ambiente relajado. Esta herramiergada en el afio 1941 por Alex
Osborne, cuando su busqueda de ideas creativdgireswn proceso interactivo de
grupo no estructurado de “lluvia de ideas” que ¢gree mas y mejores ideas que las

gue los individuos podian producir trabajando denfoindependiente.

La lluvia de ideas se desarrolla en cuatrpasta

a) Definir un problema o tema de interés; el temaedgedijar con claridad y
debe presentarse de tal manera que estimule laqumiod de ideas.

b) Elegir un presidente o moderador y un secretationaerador da a cada
persona la oportunidad de hablar y motiva parg &#ma a quienes hablan
mucho, motiva a hablar, evita discusiones al cortignsaca conclusiones, el
secretario toma nota, resumiendo cada opinion.

c) Proponer ideas; en esta etapa no se admite critisaideas de nadie por
ningun motivo, no justificarias u oponerse a el&s.debe hacer énfasis en la
importancia de la libre expresién y el moderadgliekamente anima a los
participantes a decir cuando se les ocurra, no liraps parece ilégico o

descabellado y motiva a dar la mayor cantidad easid

° Centro de Calidad y Manufactura Tecnolégico de tdory. (1996)La Ruta de la Calidad y las 7
Herramientas Basicadvéxico: Centro de Calidad de Monterrey.
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d) Analizar las ideas; cuando el moderador percibe Igseparticipantes han
agotado sus ideas 0 ya se aportaron una buendarge inicia el analisis de
éstas. Aqui se encaminan los pros y contras, bdecantajas o desventajas,
pertinencia, oportunidad. Por medio del analisisase valorando las ideas y
viendo su factibilidad; esta etapa puede realizardeavés de votaciones,
definiendo criterios de evaluacién para las ideasonsiderando aspectos
como la probabilidad de realizacion, el grado deculiad, la tecnologia

requerida, el costo de implementacion el impactmtgne sobre el objetivo.

2.1.3.5Diagrama de arbol

Es un herramienta que muestra de manera sistamos vinculos racionales
entre la descripcion de objetivo primario y los medpara alcanzar el objetivo;

ademas se conoce cual es la realidad complejapnyacto. (Moura / Quali, 2011)

2.1.3.6Diagrama de flujos

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

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

Los simbolos estdndares mas usados por la A@&lBluestran en la figura 4.
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Caja de actividad: Contiene una frase o nombre
que identifica una actividad del proceso

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

Conector: Indica conexion a otro punto del
proceso

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

Caja de Stock / Almacenamiento

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

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

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

Figura 4. Simbologia ANSI para diagrama de flujo {oura / Quali, 2011)

2.1.3.7Diagrama de Causa — Efecttd

El diagrama causa-efecto es una herramiesténsica para la resolucion de
problemas que permite apreciar la relacion existemitre una caracteristica de
calidad (efecto) y los factores (causas) que letaife para asi poder definir la causa

principal de un problema existente en un proceso.

10 Centro de Calidad y Manufactura Tecnoldgico de tdiory. (1996)La Ruta de la Calidad y las 7
Herramientas Basicadvéxico: Centro de Calidad de Monterrey.



25

Las causas son determinadas pensando erctl gfee tienen sobre el resultado,

indicando por medio de flechas la relacién l6gicdéree la causa y el efecto. El

diagrama se divide en dos partes: al lado dereahoosaliza el efecto o

caracteristicas y al lado izquierdo se situan dasas o factores.

Este diagrama por su apariencia también emtla “esqueleto de pescado”, pero

mas comunmente se conoce con el nombre de “diagd@rahikawa” ya que la

primera persona en utilizarlo en el afio 1953 fugrefesor Kaoru Ishikawa al

resumir las ideas de un grupo de ingenieros cuastiian discutiendo un problema

de calidad en un proceso.

El diagrama de causa — efecto es aplicableuahguier proceso en donde se

requiera solucionar un problema o en donde se desgementar una mejora.

Existen varios métodos por los cuales se puedzaeain diagrama de causa-efecto,

dependiendo estos de cOmo se organice y se acahdidgrama.

2.1.3.8Estrategias para el Mejoramiento de Procesos

Describir un ProcesoEsta estrategia se usa para identificar las megiraiss

0 para comenzar un estudio mas detallado.

Desarrollar un Proceso EstandarEsta estrategia se usa para incrementar la

uniformidad de un producto o servicio al desarrgiieocedimientos estandar
gue todo el mundo puede seguir.

Hacer un Proceso o Prueba de ErroreBsta estrategia se usa para eliminar y

prevenir los errores mas comunes que se cometela epecucion de un
proceso.

Hacer _un Proceso mas EficienteEsta estrategia se usa para eliminar lo

innecesario de un proceso, reducir el tamafo gehtario, acordar el ciclo de
produccion, etc.

Reducir_las Fuentes de VariaciOnEsta estrategia se usa para eliminar las

causas de variacion mas obvias.
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» Llevar un Proceso a un Estado de Control Estadisti€sta estrategia se usa

para hacer que un proceso sea mas predecible al pervariacion bajo
control.

* Mejorar_el Diseilo_de un Producto o Proces&sta estrategia se usa para

identificar y controlar los factores que tienemnelyor impacto en la calidad de

un producto o proceso.

2.1.4 Marco conceptual

Declaracion en linea

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

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

cada cliente, las distintas necesidades que tigpen la que se nos contrato.

Declaracion Tributaria

Es la manifestacion de hechos comunicadosAalmainistracion Tributaria en la
forma establecida por Ley, Reglamento, ResoluceBuperintendencia o norma de
rango similar, la cual podra constituir la baseagardeterminaciéon de la obligacion

tributaria.

Diagrama de afinidad

Herramienta que recolecta gran cantidad denmdcion lingiistica y las organiza
en grupos en base a la relacion natural entre gadade ellas o en alguna otra

funcion o asociacion que las identifique.
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Diagrama de relaciones
Herramienta que permite identificar “causagertos” principales de un conjunto
de informacion linguistica, a través de identifidas relaciones logicas (causa-

Efecto) entre ellas.

Diagrama de arbol
Muestra sistematicamente todas las rutas iyidatles que necesitan llevarse a
cabo para cumplir un objetivo. En el contexto jamrmriginal, esta herramienta

describe los métodos por los cuales cada propésitogrado.

Diagrama de flechas
Herramienta utilizada para programar las &lddes necesarias para el
cumplimiento de una tarea compleja, en el menaongde posible, controlando el

progreso de cada una de éstas.

Diagrama de contingencia

Planea el avance hacia un objetivo anticipardto posible aquellas condiciones
indeseables y proponiendo contramedidas a éstasinSs el de sacar a relucir
eventos y contingencias que ocurren al llevar aocaboalquier plan de

implementacion.

Dimm formularios

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

Servicios en Linea ingresando Unicamente con sariasy clave de seguridad.

Matriz de relaciones
Herramienta que organiza en dos o mas vectpees cantidad de informacion,
tales como caracteristicas, funciones, tareasyidaties, etc., para posteriormente

conectarlas de manera logica.
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Matriz de priorizacion
Herramienta que prioriza tareas, actividagdsmentos, productos, problemas,

etc., utilizando uno o mas criterios.

Mejoramiento de procesos
Metodologia sistematica orientada a simplifiygamodernizar los procesos y
asegurar que los Clientes Externos e Internos aeciproductos / servicios

sorprendentemente buenos y de calidad.

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

prestacion tributaria, siendo exigible coactivareent

Optimizacion de tiempos

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

Optimizacion de procesos

Consiste en encontrar la mejor solucién erdteas soluciones factibles,
entregando mejor calidad en el menor tiempo buscehohdximo rendimiento de un

proceso.

Ruta de la Calidad

Secuencia normalizada de actividades utiligapiara solucionar problemas o
llevar a cabo proyectos de mejora en cualquier degeabajo.
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2.1.5 Estado del arte

Citando a Carmen del Pilar Robles Moreno, erarsiculo la Eficiencia de la
Administracion Tributaria, Identificacion del Incghimiento (S/F), cuando el
Estado en ejercicio de su Potestad Tributaria thbatos mediante las normas
legales debidas, es necesario que antes de lza@ah de estos, “imagine y plasme
la hipotesis de incidencia tributaria en la Leys,decir, debe tener claro como se va
a administrar el tributo creado, pues una vez tlatlay, los hechos econémicos que
coincidan con el supuesto de incidencia daran oraydnechos imponibles, que la
Administracion Tributaria debe regular. Los Tribmtiorman parte de la economia

del pais.

En definitiva, el sistema tributario en si mg tiene que ser, un instrumento que
facilite al maximo el cumplimiento voluntario magide los contribuyentes. Tiene

que ser justo, equitativo, progresivo, y que sataicomo tal (Robles, 2002).

Servicios a los contribuyentes: El cumplimgerbluntario seria mas efectivo y
eficiente, en el sentido de tener menores costosnagtrativos y de cumplimiento, si
la Administracion Tributaria pusiera mayor énfas® la asistencia a los
contribuyentes para el cumplimiento de sus oblmaes. El acceso a la informacion
asi como la posibilidad de recibir orientacion yeation tienen una gran influencia
en el cumplimiento tributario en tanto disminuyes kostos administrativos y de

cumplimiento, fomentan el pago voluntario y dedé&aroconciencia tributaria.

La evidencia en otros paises inclusive en Yesla (Robles, 2002), ha
demostrado que la complejidad tributaria conllevaum menor crecimiento
econdémico del pais. Esto significa que mientras mwiagple sea la estructura
tributaria mayor sera el crecimiento economico,spmayor y mas facil sera cumplir

con la obligacion tributaria.
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La tecnologia representa un objetivo estratégpara la Administracion
Tributaria, permitiendo mejorar el cumplimientdotriario, luchar contra la evasion y

mejorar los servicios al contribuyente.

Hoy en dia, los paises valoran la tecnologmaun elemento esencial de cambio
y mejoramiento en la capacidad de cumplimientoasenhetas y objetivos de las
Administraciones Tributarias. Un objetivo comun m®mover el cumplimiento
voluntario, garantizando la calidad, seguridad gramidad de la informacion hacia
y desde el contribuyente, valorandose la necesittaccontar con politicas de
informacion explicitas que permitan avanzar enedadollo tecnolégico hacia un

nivel superior en forma coordinada y sostenida.

Las Administraciones Tributarias de paisesa@&®pana, Italia, Bolivia, Canada,
Estados Unidos, Portugal, Brasil y Chile, estaroqupadas de incorporar, ya sea en
el corto o mediano plazo, la firma electronica commomedio de dar garantias de
seguridad en la comunicacion con los contribuyergééminando las trabas para
comunicarse electronicamente debido a desconfianeggecto a la validez y
confiabilidad con que su informacion arriba a Iegesnas tributarios (Etcheberry,
S/F). A su vez, para los mas pequefios, seria nyeoente y favorable crear una
pagina Web infantil, la cual sea de facil acces@rgporcione informaciones

tributarias basicas.

Ademas, se deben disefiar sistemas para degemenbatir los fraudes en vez de

restringir el uso de sistemas de presentacionrétéct.

La Ruta de la Calidad es una secuencia naratidide actividades utilizadas para
solucionar problemas o llevar a cabo proyectos @gnma en cualquier area de
trabajo. Es un procedimiento para solucionar probke En los términos usados en
ella, un problema se define de la siguiente marieha:problema es el resultado no

deseado de una tarea".
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Es un recuento o representacién de las actividaelasionadas con el ciclo de

control de calidad (planear, hacer, verificar yack

La solucién para un problema es mejorar allt@do deficiente hasta lograr un
nivel razonable. Las causas de los problemas sstigan desde el punto de vista de
los hechos y se analiza con procesion la relaciansa efecto. Se evitan
estrictamente las decisiones sin fundamento basadisimaginacion o en la teoria
desde un escritorio, debido a que los intentosotiei®nar los problemas con base
en decisiones orientan en direcciones equivocddaspal lleva al fracaso o a

demorar la mejora.
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CAPITULO Il

3.1 Aplicacion de la metodologia Ruta de la Calidad

3.1.1 Resultados del analisis de hechos y datos

En base al analisis realizado sobre el apiitaleso de declaraciones por internet

y SuUsS anexos, se obtuvieron los siguientes residtad

Tabla 1

Matriz Linea de Base

VARIABLES LiNEA BASE OBJETIVO META VARIACION TIEMPO

Promedio tiempo de espera en ventanilas en laepeode manera general 0:18:17 0:16:00 (1) 0:02:17 6 meses
Promedio de satisfaccion de servicio 88% 95% (+) 7% 6 meses
Tiempo promedio de atencion en el proceso de iafcitn 0.07:20 0:05:00 (-) 0:02:20 3 mesgs
Tiempo promedio de atencin en el proceso de @eiaes por Internet 0:06:12 0:04:00 (-) 0:02:12 8 siepe
Contribuyentes no declarantes 15% 5% (-) 10% 8 meseg
Contribuyentes con obligaciones pendientes 48% 20% () 28% 8 mese$
Claves generadas en ventanilas por pérdida oviextra 100% 15% (-) 85% 9 meses
Claves generadas en el Contact Center por péreistiavio 100% 0% (-) 100% 4 meses
Quejas ingresadas por buzones al departamentordeideTributarios regional 74% 25% () 49% 9 mesgs
Quejas ingresadas por buzones al departamentordeid3eTributarios nacional 3% 0,50% () 2,50% 9 ngege
Quejas en linea ingresadas al departamento dei@efibutarios regional 18% 10% () 8% 9 mesgs
Quejas en linea ingresadas al departamento dei8&ibutarios nacional 38% 20% (-) 18% 9 meses
Declaraciones en cero receptadas en formularévésrdel programa 13% 0% () 13% 6 meses
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Como se puede observar en la tabla 1, se ¢tvasiderado 13 variables que se
encuentran involucradas directa o indirectamente eloproceso de declaraciones
por internet, luego de establecer las mismas silesto los porcentajes y tiempos
gue son con los que actualmente se esta trabajaeddoase a un analisis previo de
los datos estadisticos se pudo determinar que amgjor varios parametros del
proceso se podia alcanzar a cumplir la meta pldatgan los tiempos establecidos
(los tiempos estan atados a las fechas de salmfadaiccion que previamente se
establecieron en los proyectos entregados en er@@pento de Planificacion
(ODP) del SRI.

3.1.2 Determinar las Causas Probables

Para una adecuada determinacion de la causausas raiz de los problemas
detectados tanto en el nivel de satisfaccion dedogribuyentes al momento de la
atencion presencial o por el CAT en los procesosRdeuperacion de Claves,
Informacion sobre la elaboracion de formulariogbetacion de Declaraciones por
Internet, incremento en las brechas de presentacidmplimiento, se empled la
técnica de andlisis de causas, el cual se readizaina lluvia de ideas que permitio

identificar y obtener las probables causas deroisi@mas.

3.1.2.1Alto promedio de tiempo de espera en ventanillas elos procesos de

manera general de Servicios Tributarios

Con la aplicacion de la lluvia de ideas santifiearon las siguientes probables
causas que generan el problema del alto promedierdpo de espera en ventanillas
en los procesos de manera general de Servicioatdribs, las cuales se muestran a
continuacion:

* Método

» Tecnologia

* Cultura

* Recursos humanos.

En la figura 5 se muestra el diagrama Causteeto del problema en mencion:
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Figura 5. Diagrama Causa — Efecto del Alto promediale tiempo de espera en
ventanillas en los procesos de Servicios Tributarso

Como se puede observar en la figura 5, laraspe los contribuyentes para ser
atendidos en ventanillas se ve influenciado porsdactores que provocan que el
tiempo vaya desde los 9 minutos hasta 34 minutperadkendo del proceso que
vayan a realizar (segun tabla 2), como primer pariste una falta de comunicacién
de cambios en los procesos al personal de vemtagillla carencia de un
procedimiento documentado provoca un desconocimialg los procesos de
declaraciones por internet, la falta de capacitagiactualizacion, existe colapso en
el sistema, por otra parte la falta de conocimeul® como utilizar la plataforma de
declaraciones por internet, el manejo de clavesedaperacion de las mismas y la
complejidad de los formularios genera la asistedei@ontribuyentes a las agencias

del SRI para solicitar ayuda.



Tabla 2

Tiempos promedio de atencion por procesos

% DE

PARTICIPACION

35

% USO DEL
TIEMPO

TIEMPO
PROCESO PROMEDIO DE
ATENCION

RUC NATURALES 0:09:00
RUC SOCIEDADES 0:14:00
INFORMACION 0:07:20
FACTURACION 0:06:46
VEHICULOS 0:07:42
SUCESIONES 0:10:23
ANEXOS 0:07:40
PREFERENCIAL 0:08:48
DECLARACIONES POR INTERNET 0:06:12
TOTAL

3.1.2.2Bajo promedio de satisfaccion en el servicio

29,76%
4,03%
20,34%
3,17%
16,74%
5,34%
5,92%
4,54%
10,15%

100%

32,371%
6,81%

18,03%
2,60%

15,57%
6,71%
5,49%
4,83%
7,60%

100%

Con la aplicacién de la lluvia de ideas sentifiearon las siguientes probables

causas que generan el problema del bajo promediatddaccion en el servicio, las

cuales se muestran a continuacion:

Método

Tecnologia

Sistemas

Recursos humanos.

En la figura 6 se muestra el diagrama Causfeeto del problema en mencion:
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Figura 6. Diagrama Causa — Efecto del Bajo promedide satisfaccion de servicio

En la figura 6 se puede observar que el prnobledel bajo promedio de
satisfaccion del contribuyente, especialmente emténcion que reciben de las
personas de ventanilla se ve afectada por colapeogitud de respuesta del sistema,
falta de amabilidad del personal de ventanilla, fafta de comunicacion de cambios
en los procesos la carencia de un procedimientturdentado provoca un
desconocimiento de los procesos de Declaraciones lpernet tanto para
contribuyentes como para el personal que atiendgeeatanilla, lo que dificulta
solucionar problemas que presentan los contribegede una manera rapida y
eficiente, la falta de recuperacion de claves pbernet y la complejidad de los
formularios llevan al contribuyente a buscar asigte en las agencias de la
institucion, es por estos motivos que se obtiemepromedio del 88% en nivel de

satisfaccion a nivel nacional, segun se obsenta égura 7.
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ELORO SUR MANABI CENTROII NORTE LITORAL CENTROI AUSTRO
SUR

Figura 7. Satisfaccion de servicio (2012) - Regial

3.1.2.3Alto promedio de tiempo en la atencion en el procede informacion

Con la aplicacién de la lluvia de ideas se idesdidn las siguientes probables
causas que generan el problema del alto promedierdpo de espera en ventanillas
en los procesos de manera general de Serviciostanbs, las cuales se muestran a

continuacion:

Método

Tecnologia

Normativa

Recursos humano

En la figura 8 se muestra el diagrama Causkeeto del problema en mencion:
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Figura 8. Diagrama Causa — Efecto del Alto promediale tiempo en la atencion en el
proceso de informacion

Tecnologia.- Existe un alto indice de contribuyentes que m@®sadémo usar el
programa DIMM Formulario Multiplataforma, como iaktrlo en sus maquinas y
como solucionar los problemas que se le puedaremt@sen su maquina por

incompatibilidad del programa con su sistema operat

Recursos Humanos.En las ventanillas existe un alto indice de r@tacmotivo
por el cual no todos los funcionarios se encuertbtaimente capacitados con el uso
de los programas y la aplicacion correcta de laativa tributaria, en muchas de las
ocasiones no ha sido posible comunicarle de mamgoauna sobre los cambios

presentados en la normativa o en los aplicativiesrimaticos.

Método.- Actualmente no existe un proceso documentado selbpgoceso de
declaraciones por internet, a pesar de que es ®engills pero para los nuevos
funcionarios no se les ha dado una herramienta gadtar consultar y atender los
requerimientos de los contribuyentes.

Adicionalmente, se ha podido verificar queflmsnularios son muy complejos de
llenar para los contribuyentes especialmente lasopas naturales no obligadas a

llevar contabilidad y que no conocen como apliadey tributaria.
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Normativa.- Existe constantemente cambios en la normativataila lo que
provoca mayor confusion en los contribuyentes yifumarios de la administracion,

ya que no es posible comunicar a tiempo o de maeaElla.

3.1.2.4Alto promedio de tiempo de atencion en el proces@declaraciones por

Internet

\ \
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\ P .
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5\ documentado \
Formularios ; Dificultad en el
complejos - manejo del \
Formularios software para el  E—Y
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1 o » de atencion en el proceso
-Pérdida de / — / e | de Declaracion por Internet
plaes 47 conocimiento / capacitacion
] / enel llenado A—
alta de y / I
conocimiento del 47 Falta de / actualizacion
DIM Formularios / Falta de comunicacion 7
4| conocimiento del /
/ uso del intemet /

CULTURA

Figura 9. Diagrama Causa — Efecto del Alto promediale atencion en el proceso de
Declaraciones por Internet

Tecnologia.-Los altos tiempos de atencion en ventanilla se defae muchos
contribuyentes se acercan para solicitar asesobiee €| uso del programa DIMM
Formularios Multiplataforma y los problemas quepsesentan por la lentitud tanto

para bajar el programa como para enviar los arshpeo Internet.

Recursos Humanos.Un punto por el que existen altos tiempos de #&eren el
proceso de declaraciones es porque los funcionadasstan altamente capacitados
como para responder de manera oportuna las inge®to solicitudes de los
contribuyentes.
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Método.- Debido a que los formularios son muy complejodielgar, se tienen
mayor presencia de contribuyentes para soliciteornmacion del llenado de los
formularios y del manejo que deben realizar solu® comprobantes de venta.
Ademas, varios contribuyentes se presentan pai@taoinformacion sobre casos
especiales y al no tener los funcionarios un priotietito documentado, deben
esperar para solicitar ayuda a su supervisor, éopgavoca aumento en los tiempos

de atencion.

Cultura.- Muchos contribuyentes no tienen cultura tributgper esta razén no
toman de manera seria el cumplimiento de sus aliiges, recordar su clave, el
manejo adecuado de los formularios y del prograragendo esto un mayor numero
de visitas de los contribuyentes a las ventanilledas web.

3.1.2.5Alto nimero de contribuyentes no declarantes

METODO TECNOLOGIA
\ Formularios \ o
\e et

\ \ Formularios
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/ Desconocimiento de / tributarias
// perdida de la n_ormat.iva 4,//
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/ /
/

Figura 10. Diagrama Causa — Efecto del Alto nimerde contribuyentes no declarantes

Normativa.-Son considerados contribuyentes no declarantes|lagjgue no han
presentado sus declaraciones por seis meses ctwsecla falta de declaraciones
por parte del contribuyente se debe a la falta @®@amiento de la normativa
tributaria, asi como la falta de comunicacion de dambios en la normativa por

parte de la Administracion.
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Tecnologia.-Existe un alto indice de contribuyentes que namcen como usar el
programa para realizar las declaraciones, lo queopa que dejen de lado el
cumplimiento de sus obligaciones y por lo tante@evierten en contribuyentes no

declarantes, esto provoca el incremento en losedmentos de Control.

Método.- En su mayoria los contribuyentes mantienen etlesia no declarantes
debido a que no saben como llenar los formulagiagjue estos son muy complejos

de llenar y no existen instructivos para casosasies.

Cultura.- Los contribuyentes al no saber como manejarsé @mlgto tributario,
se convierten en no declarantes, eso se debe aajsaben manejar bien los
programas o la clave y su acceso al internet osestan al ver formularios tan

amplios.

3.1.2.6Alto numero de contribuyentes con obligaciones pemehtes

TECNOLOGIA

.
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Figura 11. Diagrama Causa — Efecto del Alto numerode contribuyentes con
obligaciones pendientes

Tecnologia.-Como se puede observar en la figura 11, tenemoiilmayentes
con obligaciones pendientes debido a que existeodesimiento del manejo
informatico y del software DIM formularios provocue nos contribuyentes no

cumplan a tiempo con sus obligaciones.
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Normativa.- Existe un gran porcentaje de contribuyentes cbligaciones
pendientes por el desconocimiento de la normatmiautaria y la falta de
comunicacion por parte de la Administracion o por poner atencion sobre las

comunicaciones realizadas en la pagina web.

Sistemas.-Varios contribuyentes no pueden cumplir con suigationes debido
a que pierden u olviden su clave, o por falta deédarios que se ajusten a cada tipo

de contribuyentes.

Método.- Los contribuyentes no envian sus declaracionegigano tienen claro
cual deben enviar ya que consideran que los fonoalgigentes solicitan demasiada
informacion y no saben cdmo completar todos lospeeT no saben a cuales si

estan obligados a llenar.

3.1.2.7Alto nimero de claves generadas por ventanilla pgrérdida o extravio
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: A Intgmet '_’i"""'-’ contrinisentes dificies |/
¥ mitial ¢
/
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Figura 12. Diagrama Causa — Efecto de claves gendes en ventanillas por pérdida o
extravio

Tecnologia.Existe una alta cantidad de contribuyentes quepkasido su clave
y llaman insistentemente al Contact Center sohdidaotra para poder acceder a los

servicios, pero lastimosamente por la gran cantidedconcurrencia, el Contact
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siempre esta saturado y por esto se presentartieltqzos de espera y gran cantidad
de llamadas abandonadas.

Recursos Humanos.Hay un alto nivel de rotacion del personal, pde @sotivo
existen varios funcionarios que no se encuentrgaadifados especialmente para
atender casos especiales o contribuyentes queapta eéspera ya no tienen una
buena actitud y son considerados como contribugetitieiles.

Sistemas.d.0s contribuyentes al manejar un bajo nivel deéucaltributaria, tienden
a no prestar atencion a los diferentes medios gue asignan para cumplir con sus
obligaciones como por ejemplo: olvidan su clave, prestan atencion en las

indicaciones para el uso correcto de la clavegesttos.

Método.- Actualmente los contribuyentes tienen problemasiddea que en el
proceso de claves se solicita varios requisitos yalgunas ocasiones hay casos
especiales en los cuales se piden varios documgmospueden ser obtenidos de
manera inmediata por el contribuyente, esto traeodas en el cumplimiento de sus

obligaciones.

3.1.2.8 Alto numero de claves generadas por el Contact Cesttpor pérdida o

extravio

Con la lluvia de ideas se identificaron lagugentes problemas, los mismos que se

muestran a continuacion:
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Figura 13. Diagrama Causa — Efecto de claves geneias por el Contact Center por
pérdida o extravio

A continuacién se analizé cada uno de losofast para contar con hechos que
permitan establecer a través de una matriz deioak la causa raiz del exceso de
llamadas al Contact Center para recuperar la giava realizar declaraciones por

Internet:

Tecnologia.-Un problema recurrente es que cuando los coneitteyg llaman a
la linea 1700-SRI-SRI (1700-774-774), siempre estaencuentra congestionada,
esto se debe a que a través de este servicio re#alasesoria sobre informacion
general de tributacion (facturacion, normativa utrisia, matriculacion vehicular,
RUC, llenado de formularios, llenado de anexos)tgneédn transaccional que
implica el calculo de multas e intereses, revigiénEstado Tributario, revision de
errores en la elaboracion y envio de declaracigrasexos y la mayor cantidad de
llamadas es en la solicitud de una nueva clave, eest el fin de poder ingresar en
Servicios en Linea, esto ha provocado que los tiempge espera de los
contribuyentes sean muy altos y que exista unraitoero de abandono de llamadas

como se muestra en la tabla 3.
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Tabla 3
Numero de llamadas abandonas por el Contact Centerenero 2014

DESCRIPCION ENERO 2014

Atendidas teleoperador 59.709,00
Abandonadas 26.409,00
Total 86.118,00
% Abandonadas 30,67%

Adicionalmente, varios contribuyentes se quejabido a que no les llega la
nueva clave a la direccion de correo electronic® rggjistraron previamente, esto se
debe a que en ciertas horas pico, existe un atigestionamiento en los servidores y
la conexiébn se cae, provocando que el correo rgudlea su destino y que la

informacion se pierda.

Recurso Humano.-En el Contact Center existe un alto indice deciétade
personal, motivo por el cual existe desconocimi@maodos los procesos, ya que el
proceso de induccion es muy general y no se leaciagen los problemas reales que
se les presenta a los contribuyentes para queuledap atender de una manera

oportuna y adecuada.

El horario de atencion del Contact Centeree®d00 am hasta las 19:00 pm, y en
las horas pico no se cuenta con personal suficpareeatender todas las necesidades
de los contribuyentes a nivel nacional, motivo pbrcual los contribuyentes se
molestan y toman la decision de asistir a las vétda y asi se llenan las agencias,

provocando el incremento en los tiempos de espera.

Método.-existen 3 variables importantes por los que lagandn de claves por
el Contact Center son un problema: el primero es @pn el paso del tiempo los
contribuyentes ya han llegado a conocer el prodedim y las preguntas de
seguridad que se realizan, por lo que personadegean hacer dafio a otros, deciden
hacer la llamada y hacerse pasar por el contriiaygrasi conseguir la clave de

otros, esto lo realizan para beneficiarse de adremsacciones, brindar informacion
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errGnea para interferir con el cumplimiento dedbBgaciones tributarios del sujeto
pasivo, por esta razén, ya no es completamentercsegplicitar la clave via

telefonica.

Como segundo punto y considerando el nivalotkcion de personal que existe,
no se ha elaborado un manual en el cual existars ttod casos especiales que se les
pueda presentar, por lo que el procedimiento deergein de clave se vuelve
complejo y en algunas ocasiones el resultado eatimegouesto que no le pueden

ayudar al contribuyente y este es enviado a vdlaani

Cultura.- ElI Servicio de Rentas durante los ultimos afostrahajado en
incrementar el nivel de cultura tributaria del pgisro aln existe un largo camino
por recorrer para conseguir los niveles deseadms.ejmplo un alto indice de
contribuyentes no trabaja con internet y por Iddam usan el sistema del correo
electrénico, insumo necesario para poder otorgdaletave y que puedan realizar
sus transacciones, esto demora los procesos deag@émede clave ya que primero se

le debe crear un correo e indicarle el manejo deno.

Al no estar en un constante uso de los sewien linea, los contribuyentes
tienden a olvidar facilmente su clave lo que pr@avgoe tengan que solicitarla por
cualquier medio nuevamente, en promedio los cantebtes sacan su clave por lo

menos 2 veces en el afo.

3.1.2.9 Alto nimero de quejas ingresadas por buzones al degamento de

Servicios Tributarios regional

Con la lluvia de ideas se identificaron lagugentes problemas, los mismos que se

muestran a continuacion:
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Figura 14. Diagrama Causa — Efecto del Alto nUmerde quejas ingresadas por buzones
al departamento de Servicios Tributarios regional

A continuacion se analizé cada uno de losofast para contar con hechos que
permitan establecer a través de una matriz deioeks la causa raiz del exceso de

quejas ingresadas por buzones al departamentordei& Tributarios nacional:

Tecnologia.-Una queja recurrente que tiene el contribuyentla eomplejidad
que tiene la instalacion del programa DIMM Multiglimrma, a pesar de que este es
sencillo y solo se debe seguir los pasos de imsbalaexiste un alto namero de
contribuyentes que no esta familiarizado con eldesinternet y mucho menos con
el manejo de programa en los distintos sistemasatpes, esto complica su
cumplimiento con las obligaciones tributarias (elalsion y presentacion de las
declaraciones) y es importante recalcar que porclosstantes cambios en la

normativa, es necesario ajustar nuestros progrgraetializarlo constantemente.

Cuando se trata del Servicio en Linea, essaeiceconsiderar que la velocidad
del mismo esta atado al tipo de proveedor de iategne cada contribuyente tiene,
pero a veces este es muy lento y el contribuyeotsidera que es por nuestra
velocidad en la comunicacién por lo que se molgsta de una manera errénea la

calidad del servicio que se presta.
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Recursos Humanos.Actualmente los puestos de asistentes de versirshn
muy rotativos, motivo por el cual el personal ntdesl 100% capacitado en los
cambios que existen en los formularios, anexosnyadeprocesos realizados por el
departamento de Servicios Tributarios, esto coalkeque los funcionarios no estén
en la capacidad de atender de manera oportuna €gsenmientos de los
contribuyentes, trayendo esto demoras en la atenitiéremento en los tiempos de
espera, entrega de informacion erronea para eécatorilenado de formularios o
envio de declaraciones, esto provoca que los boggntes no puedan cumplir de

una manera adecuada con sus obligaciones tribaitaria

En varias ocasiones hay contribuyentes ddifesentes ramas econdmicas que se
acercan a las ventanillas para solicitar informacil@ casos complejos que son
propios de su giro del negocio y que en mas del 86%os casos no han podido
recibir la asesoria solicitada, esto provoca mialesén los contribuyentes y se
acercan a llenar los formularios de quejas quenseentran a disposicion de los

contribuyentes en las salas de atencion (agencias).

Métodos.-Existen varias quejas que ingresan manualmenteolasibuyentes en
el Departamento de Derecho del Contribuyentes yssbrne el exceso de requisitos
que se solicitan para los diversos procesos deicBevTributarios como son:
Declaraciones y Anexos, Informacion, RUC, Vehiculeacturacion, entre otros, el
tiempo excesivo de espera que deben pasar paateseidos y se les de la asesoria
de llenado y envio de formularios, generacion da ommeva clave, el manejo del
programa para realizar declaraciones que en muibddas ocasiones son en cero
puesto que no han tenido ningln movimiento ya eaacompras 0 ventas pero ya
que tienen activo el RUC deben cumplir con la @ulign, la mayoria son gente con
conocimientos escasos sobre el manejo de un seftyvdel internet, por lo que se
guejan ya que muchas veces y por desconocimienitoda pagar una multa que por

el momento es de $31,25 por cada declaracion aglalifuera de tiempo.

Cultura.- Existen varias quejas por parte de los contribiggepero que no son
por problemas propios de la Administracion sino lpotultura tributaria que adn se

maneja en nuestro pais, en la mayoria de los tasa®ntribuyentes no se enteran
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de manera oportuna de los cambios efectuados m@n@ativa tributaria, los mismo

gue afectan de manera directa en el disefio dedosifarios, en su mayoria los hace
mas complejos y se les dificulta el llenado y poifrustracion que sienten lo mas
facil es quejarse en contra de la administracidro @unto importante es que en su
mayoria los contribuyentes no obligados a llevantagilidad, no ponen cuidado en
la clave cuando se les genera y por lo tanto tiemdelvidarse después de cumplir
con su obligacién sea esta mensual o semestrahdoutiene que realizar otra
declaracion ya debe acercarse nuevamente a la iattagion a pedir la clave y esto

molesta debido a los requisitos y al tiempo qua vtz deben pasar.

3.1.2.10 Alto numero de quejas ingresadas por buzones al dagamento de

Servicios Tributarios nacional
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Figura 15. Diagrama Causa — Efecto del Alto nimerde quejas ingresadas por buzones
al departamento de Servicios Tributarios nacional

Tecnologia.-Una queja que tiene el contribuyente es la cordgléjen la
instalacion del programa DIMM Formularios Multigddérma, a pesar de que este
es sencillo y solo se debe seguir los pasos dalacgin, existe un alto niumero de
contribuyentes que no esté familiarizado con eldesmternet y mucho menos con
el manejo de programa en los distintos sistemasatpes, esto complica su

cumplimiento de obligaciones tributarias y es intgate recalcar que por los
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constantes cambios en la normativa, es necesargtanjnuestros programas y

actualizarlo constantemente.

En las ventanillas los usuarios no tienen tmsocimientos tecnoldgicos
necesarios para solventar a los contribuyentepiudriemas propios de sus equipos
informaticos que se presentan al momento de arstadlaborar la declaracién, en su
mayoria las consultas son enviadas a los resp@ssabtionales del proceso pero
por la cantidad de actividades que se realizarsmosible atender dentro de las 48
horas y en algunas ocasiones por este motivo lodrilmoyentes han tenido
problemas para cumplir con sus obligaciones ydea pagar multas.

Recursos Humanos.La actualizacion de la normativa tributaria u strermas
han provocado que el equipo de la nacional de Dmutmes y Anexos tenga que
dedicar el 80% de su tiempo en trabajar en el mantento de los formularios pero
esta actividad no corresponde a un solo departamesino que es
multidepartamental, pero al no existir un grupopprose debe esperar hasta que
tengan tiempo y nos puedan ayudar, esto conlleteanar menos tiempo para
socializar los cambios con los contribuyentes, yras de los motivos constantes de

quejas.

Actualmente los puestos de asistentes de m#élasgason muy rotativos, motivo
por el cual el personal no esta al 100% capacikadios cambios que existen en los
formularios, anexos y demas procesos realizado®lpdepartamento de Servicios
Tributarios, esto conlleva a que los funcionariosestén en la capacidad de atender
de manera oportuna los requerimientos de los tmyentes, trayendo esto demoras
en la atencidn, incremento en los tiempos de espateega de informacién errénea
para el correcto llenado de formularios o enviaddelaraciones, esto provoca que
los contribuyentes no puedan cumplir de una maageauada con sus obligaciones

tributarias.

En varias ocasiones hay contribuyentes ddifasentes ramas econémicas que se
acercan a las ventanillas para solicitar informadil® casos complejos que son
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propios de su giro del negocio y que en mas del 86%os casos no han podido
recibir la asesoria solicitada, esto provoca mialesén los contribuyentes y se
acercan a llenar los formularios de quejas quenseentran a disposicion de los

contribuyentes en las salas de atencion (agencias).

Métodos.-Existen varias quejas que ingresan manualmenteolusibuyentes en
el Departamento de Derecho del Contribuyentes yssbrne el exceso de requisitos
que se solicitan para los diversos procesos deicBevTributarios como son:
Declaraciones y Anexos, Informacion, RUC, Vehiculeacturacion, entre otros, el
tiempo excesivo de espera que deben pasar paateseiidos y se les de la asesoria
de llenado y envio de formularios, generacion da ommeva clave, el manejo del
programa para realizar declaraciones que en muibddas ocasiones son en cero
puesto que no han tenido ningln movimiento ya eaacompras o ventas pero ya
que tienen activo el RUC deben cumplir con la @ulign, la mayoria son gente con
conocimientos escasos sobre el manejo de un seftyvdel internet, por lo que se
guejan ya que muchas veces y por desconocimientoda pagar una multa que por

el momento es de $31,25 por cada declaracion agalifuera de tiempo.

Cultura.- Existen varias quejas por parte de los contribiggepero que no son
por problemas propios de la Administracion sino lpotultura tributaria que adn se
maneja en nuestro pais, en la mayoria de los tasa®ntribuyentes no se enteran
de manera oportuna de los cambios efectuados m@n@ativa tributaria, los mismo
gue afectan de manera directa en el disefio dedosifarios, en su mayoria los hace
mas complejos y se les dificulta el llenado y poifrustracion que sienten lo mas
facil es quejarse en contra de la administracidro @unto importante es que en su
mayoria los contribuyentes no obligados a llevantanilidad, no ponen cuidado en
la clave cuando se les genera y por lo tanto tiemdelvidarse después de cumplir
con su obligacién sea esta mensual o semestrahdoutiene que realizar otra
declaracion ya debe acercarse nuevamente a la iattagion a pedir la clave y esto

molesta debido a los requisitos y al tiempo qua vtz deben pasar.
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3.1.2.11 Alto numero de quejas ingresadas en linea al deparnento de
Servicios Tributarios regional
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Figura 16. Diagrama Causa — Efecto del Alto nUmerde quejas en linea ingresadas al
departamento de Servicios Tributarios regional

Tecnologia.- En su mayoria las quejas ingresadas son con tespeda
complejidad en la instalacion del software del DINRgrmularios Multiplataforma y
en la cantidad de actualizaciones que debe reatimda mayoria de los casos es por
errores propios de sus equipos informaticos. Untgumportante es que los

contribuyentes a pesar de que logran cargar efgmay no saben como usarlo para
elaborar de una manera adecuada el formulario.

Otra queja con respecto al proceso de deabarex es por los largos tiempos de
espera que debe pasar el contribuyente para baapsegrama y en algunos casos
al final del proceso se para y sale error, por lee g0 pueden conseguir la
herramienta necesaria para cumplir con su obligacié

Recursos Humanos.-Los contribuyentes ingresan quejas debido arnaods en

la atencién de consultas o0 en el asesoramientaqigetudes y esto se debe a que
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actualmente por el alto nivel de rotacién del peasao todos tienen claro los

procesos o los conocimientos normativos.

Adicionalmente, la mayoria de consultas gqugesan son sobre el llenado de
formularios o anexos y muchas de las consultasespacializados en una actividad
econdmica, las mismas que no son muy faciles déestan debido a la falta de
especializacion que tienen los funcionarios de &urCenter y de las ventanillas de

servicio.

Es importante considerar que dentro de la midtracion tributaria existen un
sinnimero de procesos, servicios y temas normatjuesson dificiles de conocer a
profundidad por lo que es necesario trabajar goldéuncionalidad por lo que los

conocimientos adquiridos son limitados.

Cultura.- En varias ocasiones las quejas ingresadas nopsporerrores o
problemas de la administracion, sino que el desgonento que los contribuyentes
tienen sobre las leyes tributarias y anexas es ewigente, esto provoca que no
cumplan con sus obligaciones tributarias y queébetsanciones monetarias por esta

omisidad.

Al no existir una cultura tributaria, muchos lds contribuyentes al momento de
obtener su clave no le ponen atencién y la piedderambian y se olviden y después
cuando deben hacer una declaracion o acceder arvcis en linea se ven en la
obligacion de solicitar una nueva clave, esto ntales contribuyente ya que debe
presentar nuevos requisitos, acercarse a la ager@g muchos contribuyentes en
espera y si llaman al Contact a veces no entrarlldasadas o por olvido de

informacion no pueden culminar el proceso, esogawguejas por mal servicio.

Métodos.- La mayor cantidad de quejas ingresadas en lsoegpor:

Complejidad en los formularios, lo que conmpled llenado y por lo tanto la falta

de cumplimiento al dia de las obligaciones.
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Complejidad en el envio de las declaracionesdo estas son en cero, es decir,
cuando no tienen ni ingresos ni ventas, esto pewpe en algunos casos no

presenten o presenten tardiamente, por lo quedaggar una multa de $ 31,25.

Exceso de requisitos para los diferentes paxele Servicios Tributarios, esto
demora y complica a varios contribuyentes los cuale pueden acceder a varios

productos de manera oportuna.

Demoras en la obtencion de la clave, ya séa @ los requisitos o por el
procedimiento el mismo que contempla la confirmaaié informacion que previo
en la inscripcion del RUC se la entrego.

3.1.2.12 Alto numero de quejas ingresadas en linea al deparnento de

Servicios Tributarios nacional
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Figura 17. Diagrama Causa — Efecto del Alto nUmerde quejas en linea ingresadas al
departamento de Servicios Tributarios nacional
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Tecnologia.-Existen varias quejas por los errores informétigos arroja el
sistema y que no pueden ser atendidos de manertuimgpoesto se da porque no
existe un procedimiento levantado en el cual sstreg los diferentes casos que se
puedan presentar por mala carga de archivos, pomipatibilidad del sistema, por

desconocimiento de manejo de programas informaticas

Existen horas picos en las cuales el trafic@lanternet es muy pesado y por lo
tanto y dependiendo del proveedor de Internet d#a ceontribuyente tendra
problemas al bajar el programa, lo que molestas admtribuyentes y es un motivo

de queja.

Recursos Humanos.Actualmente existe un niumero reducido de espetzalen
el tema de declaraciones, sea este procedimientonoativo, motivo por el cual no
es factible atender de manera oportuna las cossualjaesadas por cualquier medio,
esto es un factor de queja de los contribuyentes.

Debido a la gran carga de trabajo del equg®eclaraciones nacional, no puede
dar la capacitacion de manera oportuna a los foadios responsables de cada
regional, motivo por el cual muchas veces los dmmentes ya se esteran de los
cambios y se acercan a las ventanillas para quedasiyan y los funcionarios ni

siquiera saben que hay un cambio ni mucho mendsscsan estos.

Al ser un proceso tan sencillo el de declaraes por Internet, se ha considerado
gue no es necesario plasmar un procedimiento,quer@l| alto nivel de rotacion del
personal y con las pocas personas que manejarek@ioceso, desde la creacion del
formulario hasta el nivel de recaudacion, se ve sgiedepende de un grupo de
personas y en caso de su ausencia, el proceso guedaera.

Cultura.- El nivel de cultura tributaria en nuestro paisresy visible, debido a
gue toman a la ligera los cambios que se realigalo, se involucran cuando en
realidad tienen una necesidad, pero nunca se prrsahay cambios normativos o

procedimentales que les afecten en el cumplimidateus obligaciones, es por esta
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razén que no ponen empefio en conocer el manejosdaplicativos o acordarse la
clave o aceptar los diferentes requisitos que eseeten los procesos de Servicios

Tributarios.

Método.- No existe un procedimiento documentado del procesn
Declaraciones por Internet para que el personaledéanilla se guie especialmente
para casos especiales. Por parte del grupo dedCoot existe un analisis integral

para determinar.

3.1.2.13 Alto nimero de declaraciones receptadas en formular a través del

programa
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Figura 18. Diagrama Causa — Efecto del Alto numerade declaraciones en cero
recibidas a través del programa

Tecnologia.- Debido a la complejidad de la instalacion deltwafe y al
desconocimiento del uso del programa, muchos twyentes no pueden realizar
sus declaraciones aunque estan sean en cero @ sabar como llenar el resto de
casilleros lo hacen en cero y por este motivo tieqiee cumplir con las sanciones

que les estipulen.
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En muchos casos, los contribuyentes tienemlgmmas con el envio de sus
declaraciones debido a que su conexion con inteskinta y se demoran mas de lo

esperado en cargar los archivos de la declaraciaer® realizada.

Recursos humanos.Los funcionarios de ventanillas y Contact Centanen un
alto nivel de rotacién, lo que provoca que los mgefuncionarios tengan poco
tiempo para capacitarse y su nivel de expertisdesoalcanza para atender las

diferentes necesidades que se les pueda presdosacantribuyentes.

Cultura.- Los contribuyentes en su mayoria los mas pequefmsaben coémo
manejar el Internet, usar los programas, interpre normas tributarias, lo que
provoca que exista un alto indice de incumplimieato sus obligaciones o que
realicen declaraciones en cero solo por estaraakdisus obligaciones tributarias
pero es una informacién errénea que no esta acomda realidad de su actividad

econdmica.

Ademas, un punto importante es que los cantebtes solo recuerdan hacer sus
declaraciones o recordar y guardar su clave memtegesitan, es decir, mientras
obtienen sus facturas, luego de eso se olvidem yeggercute en otros procesos que

debe realizar la administracion.

Método.- existen diferentes tipos de contribuyentes, algwsun contribuyentes
con pequeiios negocios o solo con un tipo de aatividomo profesionales,
artesanos, etc, pero los formularios no hacen afifeas para este tipo de
contribuyentes, se usan uno mismo para todos y soldiferencian por tipo de
impuesto y 2 por tipo de contribuyente pero gemsxdb, esto hace que se
complique el llenado de los formularios y por lamttael cumplimiento de sus
obligaciones se complica, esto provoca que la adtracion tenga que hacer mas
controles, auditorias y pierda tiempo con contrénigs que en su mayoria no traen

una mayor aportacion para el presupuesto del estado
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3.1.3 Aislar la causa raiz de los problemas en el procest® Declaraciones por

Internet

Después de realizar un andlisis sobre todpreteso de Declaraciones por
Internet y los diversos medios de atencién que ssg,use encontraron diversos
problemas y sus respectivas causas, luego de Isiorevde los 13 problemas
encontrados se realizé un matriz de causas pagentdear las que mayor incidencia
tienen para los contribuyentes y su grado de néoomidad y mediante el uso de
Pareto pudimos definir las causas principales £cuales es necesario que se trabaje
para mejorar en mas del 80% el proceso mencionaai yograr que el nivel de

satisfaccion del contribuyente suba.

A continuacion se puede visualizar la matam todos los problemas presentados

y Sus respectivas causas:
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Cuadro 1
Matriz de priorizacién de causas para los problemasdel proceso de Declaraciones por Internet

PROBLEMA
TR CLAVES  ALTONUMERO ALTONUMERODE ALTONUMERODE ALTONUMERODE — ALTONUMERODE  ALTONUMERO
ALTO ALTO ) GENERADASEN ~ DECLAVES  QUEJAS INGRESADAS QUEJASEN LINEA QUEIASINGRESADAS —QUEJAS EN LiNEA DE
BAIO PROMEDIO DE CONTRIBUYENTES 3 a
CAUSAS PROMEDIQ . PROMEDIO DE VENTANILLASO GENERADASEN ~ PORBUZONAL  INGRESADASAL  PORBUZONAL INGRESADAS AL~ DECLARACIONES o)
PROMEDIODE ATENCIONEN A CONTRIBUYENTES CON )
DETIEMPO DE 3 ATENCION EN ELCONTACT ~ ELCONTACT DEPARTAMENTODE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTODE DEPARTAMENTO DE EN CERO
SATISFACCION ELPROCESO DE NODECLARANTES ~ OBLIGACIONES
ESPERAEN . ELPROCESO DE CENTERPOR  CENTERPOR SERVICIOS DE SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS RECIBIDAS A
DESERVICIO  DECLARACION a PENDIENTES 5 : 5
VENTANILLA T INFORMACION PERDIDAO PERDIDAO TRIBUTARIOS TRIBUTARIOS TRIBUTARIOS TRIBUTARIOS TRAVES DEL
EXTRAVIO EXTRAVIO REGIONAL REGIONAL NACIONAL NACIONAL PROGRAMA
1 Formularios complejos de llenar X % % X % X X X % X X % 12
2 Falta de procedimiento documentado X X X X X X X X 8
3 Colapso de sistema X % 2
Dificultad y desconocimiento en el manejo del software para
4 i X X X X X X 7
el contribuyente
5 Faltade sistema de recuperacion de claves X X X 3
Desconocimiento en el procedimientoy llenado de
b i X X X X X X X X 8
formulario
7 Constante pérdida u olvido de claves X % % X % X X % X X % 1
§  Deconocimiento en el uso del Internet X X 2
9 Desconocimiento del proceso de declaraciones por Internet X X X % X X [
10 Falta de capacitacion y actualizacion X X X X X X X X X 9
11 Falta de comunicacion X % % X % 5
12 Desconocimiento en la solucidn de errores informaticos X X X X 4
13 Lentitud de respuesta del sistema % % X % X X % 7
14 Falta de sistema de recuperacion de claves en linea X 1
" Falta de un servicio para el llenado directo de las 1
X
declaraciones
16 Falta de amabilidad del personal % 1
17 Formularios inadecuados por tipo de contribuyente X X X X X X X X 8
18 Falta de conocimiento en el uso del DIMM Formularios % X % X % 5
19 Desconocimiento de la normativa tributaria X X X X X X X X 8
20 Falta de comunicacion de las modificaciones tributarias X 4 X 3

Continua -



PROBLEMA

CLAVES ALTONOMERO ~ ALTO NUMERODE  ALTO NUMERODE ALTONUMERODE ~ ALTONUMERODE  ALTO NUMERO

ALTOTIEMPO - -
ALTO ALTO GENERADAS EN DECLAVES  QUEIAS INGRESADAS QUEJAS EN LINEA QUEJAS INGRESADAS QUEIAS EN LINEA DE
BAIO PROMEDIO DE CONTRIBUYENTES a a
PROMEDIO a PROMEDIO DE VENTANILLASO GENERADAS EN POR BUZON AL INGRESADAS AL POR BUZON AL INGRESADASAL ~ DECLARACIONES
CAUSAS PROMEDIODE ~ ATENCION EN ) CONTRIBUYENTES CON TOTAL
DETIEMPO DE N ATENCION EN EL CONTACT ELCONTACT  DEPARTAMENTODE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTODE DEPARTAMENTO DE EN CERO
SATISFACCION EL PROCESO DE NO DECLARANTES  OBLIGACIONES
ESPERA EN . ELPROCESO DE CENTER POR CENTER POR SERVICIOS DE SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS RECIBIDAS A
DESERVICIO  DECLARACION = PENDIENTES 5 5 c

VENTANILLA POR INTERNET INFORMACION PERDIDA O PERDIDA O TRIBUTARIOS TRIBUTARIOS TRIBUTARIOS TRIBUTARIOS TRAVES DEL

EXTRAVIO EXTRAVIO REGIONAL REGIONAL NACIONAL NACIONAL PROGRAMA
21 Falta de conocimiento en el uso del Internet X X 2
22 Falta de cultura tributaria X X X 3
23 Falta de proceso simplificado para claves X 1
24 Saturacion de llamadas en el Contact Center X X 2
25 Falta de cambio en internet de clave inicial X 1
26 Caida del servisor al momento de eviar la clave al correa X 1
7 Demoras en a verificacion de informacidn en el sistema por 1

X
congestion

o Existe personas inescrupulosas que sacan |a clave de tercero ‘ 1

para actos de mala voluntad
1 No tener informacidn correcta (correo electrénico) en la base 1
X
porlo que no llega laclave

Personal no preparado para manejo de contribuyentes

30 X 1
dificiles

31 Altonivel de rotacion del personal el Contact Center X X 2

32 Falta de personal en horas pico X 1

33 Complejidad en |a instalacién del software X X X X X 5
Actualizacion constante del programa DIMM formularios.

34 . X X X X X 5
Multiplataforma

35 Complejidad para declarar en cero X X X X X X X X 8
Exceso de requisitos para los procesos de Servicios

% _ . X X X X 4
Tributarios

37 Demora en la obtencion de claves X X X X X 5

3D imiento de |as obligaciones tributarias X X X X 4

39 Falta de capacitacién en el manejo del software X X X X 4
Desconocimiento de |os requisitos para los diferentes

40 X X X X 4
procesos.
Falta de comunicacidn eportuna de los cambos en los

41 , X X X X 4
formularios y del programa al personal

42 Falta de personal especializado X X X X 4

5 Falta de analisis para determinar la informacidn que se ‘ . 2
necesita en los formularios
Falta de un equipo especializado para el mantenimiento
constante de formularios
Cambios constantes de normas de cardcter especial que

afectan a la administracidn
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Las causas determinadas anteriormente, sdizadas y priorizadas tomando en
cuenta, el indice de importancia del cliente (Y&l grado de no conformidad (GNC).

El resultado de estos valores corresponde al irtdiqeioridad.

La escala para la valoracion es la siguiente:

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

Figura 19. Escala para valoracion para matriz deausas

El resultado obtenido de la aplicacion del angaksi la matriz fue el siguiente:

Tabla 4
Analisis de la matriz de causas

No. CAUSAS Icc GNC PRIORIDAD
1 Formularios complejos de llenar 9 9 81
2 Falta de procedimiento documentado 9 9 81

3 Dificultad y desconocimiento en el manejo del software 9 5 B
para el contribuyente

Desconocimienta en el procedimiento y llenado de

4 formulario ’ ? o
5 Constante pérdida u olvido de claves 9 9 81
: Desconocimiento del proceso de declaraciones por : : =
Internet
7 Falta de capacitacion y actualizacion 7 7 13
2 Falta de comunicacidn 7 5 35
9 Lentitud de respuesta del sistema 7 7 13
10 Formularios inadecuados por tipo de contribuyente 9 9 81
11 Falta de conocimiento en el uso del DIMM Formularios 3 9 45
12 Desconocimiento de la normativa tributaria 9 7 63
13 Complejidad en la instalacion del software 3 7 35

Actualizacion constante del programa DIMM formularios
14 ) 3 9 45
Multiplataforma

15 Complejidad para declarar en cero 3 9 81

16 Demaora en la obtencion de claves 5 9 45
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Luego se realiz6 un andlisis mediante Parata determinar las causas claves;

Tabla 5
Causas claves

Mo. CAUSAS PRIORIDAD
1 Formularios complejos de llenar 7
2 Falta de procedimiento documentado 7

Dificultad y desconocimiento en el manejo del
software para el contribuyente
Desconocimiento en el procedimiento y llenado
de formulario
5 Constante pérdida u olvido de claves 9
Formularios inadecuados por tipo de
contribuyente

7 Desconocimiento de la normativa tributaria 3

B Complejidad para declarar en cero 9

Diagrama de Pareto de CAUSA
20
F 100
s0 /
r F a0
a 40 -
o £
] - £
E =
L 40 £
20 A
10 - 20
A O e =
L} u]
CAUSA 3 5 a8 1 2 ) 4 7
PRIORIDAD o o9 9 7 i i > 3
Porcentaj e 16.1 16.1 161 12.5 12.5 12.5 8.9 5.4
% acurmula do 16.1 32.1 48.2 60.7 732 85.7 4.6 100.0
CAUSA DETALLE
1 Formularios complejos de llenar
2 Falta de procedimiento documentado
2 Dificultad v desconocimiento en el manejo del software para
el contribuvente
4 Desconocimiento en el procedimierto y llenado de formulario
5 Constante pérdida u olvido de claves
5] Formularios inadecuados por tipo de contribuyvente
T Desconocimiento de la normativa tributaria
8 Complejidad para declarar en cero

Figura 20. Pareto para determinar las causas prinpiales de los problemas del
proceso de Declaraciones por Internet
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En base al analisis de Pareto se pudo detarmire para mejorar en un 80% los
problemas del proceso, se deben considerar lagsiga causas claves:

 Dificultad y desconocimiento en el manejo del saftsvpara el contribuyente.

» Constante pérdida u olvido de claves.

» Complejidad para declarar en cero.

» Formularios complejos de llenar.

» Falta de procedimiento documentado.

* Formularios inadecuados por tipo de contribuyente.

3.1.4 Establecer Acciones para eliminar la Causa Raiz

3.1.4.1Definir propuestas de accion para cada causa raiz

Las propuestas de accion para cada causaseatemaron de las caracteristicas
criticas tanto del contribuyente, del servicio y pi®ceso de declaraciones por internet
analizados en el primer proyecto y adicionalmestemsideraron las necesidades de la
Administracion.

Las propuestas de accion que se tomaron pdeacausa raiz son las siguientes:

Cuadro 2

Propuestas de accion para la causa raiz Dificultagl desconocimiento en el manejo
del software para el contribuyente

PROBLEMA CAUSA RATZ ACCION
Alto promedio de espera en ventanilla 0:18:17 0:17:00
r&le}:;f:(;zz prmm;t::;;;e atencion en el proceso de —_ 00612 00400

2 L Marzo 2014 3 meses
comunicacion )
Contribuyentes no declarantes 15% 5%
Dificultad y
Contribuyentes con oblizaciones pendientes desconocimiento 48% 25%
5 — ; en el manejo del

Alto mimero de quqas'n{gresadas pt.}r buzor} al sofiwareparacl  Mejoraencel e e
Departamento de Servicios Tributarios Regional contribuyente. Saflcore de
Alto mimero de quejas en linea ingresadas por buzén al declaraciones 18% 0%
Departamento de Servicios Tributarios Regional para personas : = =

— A Junio 2014 § meses
Alto mimero de quejas ngresadas por buzdn al obligadas a S e
Departamento de Servicios Tributarios Nacional llevar ’ =
Alto mimero de quejas en linea ingresadas por buzén al C:mszﬂfj:sy 8% 0%

Departamento de Servicios Tributarios Nacional
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Cuadro 3

Propuestas de accién para la causa raiz Constantémdida u olvido de claves

- MES DE LINEA
PROBLEMA : k TIEMPO
INICIO BASE
Alto promedio de espera en ventanilla 0:18:17 0:17:00
Alto umﬂm pror.nedm de atencidn en el proceso de Te T
declaracion por internet
Contribuyentes no declarantes 15% 3%
Contribuyentes con obligaciones pendientes 48% 25%
Claves generadas en ventanillas o el contact center por 100% 159%
pérdida o extravio Sistema de - -
i Constante pérdid ion d .

Alto l?mlmro de c]avFS generadas en el contact center ons ante pérdida recuperacion de i 6 meses - —
por pérdida o extravio uohvido de claves.  claves por
Alto mimero de quejas ingresadas por buzén al fnternet 149, 250
Departamento de Servicios Tributarios Regional - -
Alto mimero de quejas en linea ingresadas por buzén al T T
Departamento de Servicios Tributarios Regional : :
Alto mimero de quejas ingresadas por buzén al 3% 050%
Departamento de Servicios Tributarios Nacional )
Alro mimero de quejas en linea ingresadas por buzén al

.. . . 38% 20%
Departamento de Servicios Tributarios Nacional
Alto mimero de declaraciones en cero recibidas a 13% 0%
través del programa - -

Cuadro 4

Propuestas de accion para la causa raiz Constantérdida u olvido de claves

LINEA OBJETIVO

PROBLEMA AUSA R4 ; . TIEMPO META
Alto promedio de espera en ventanilla 0:18:17 0:17:00
Bajo promedio de satisfaccion de servicio 88% 95%
Alto I:{en}}_)o pror.nedio de atencion en el proceso de 00612 00400
declaracion por internet
Contribuyentes con obligaciones pendientes 48% 25%

Complejidad para  Declaracion en
. i 1as i T Marzo 2014 3
Alto mimero de quqas.n{gresadas pt.}r buzorll al declarar encero cero en bnea arzo meses 4% 5%
Departamento de Servicios Tributarios Regional
Alto mimero de quejas en linea ingresadas por buzon al 18% 10%
Departamento de Servicios Tributarios Regional ¢ :
Alto mimero de quejas ingresadas por buzon al 1% 0.50%
Departamento de Servicios Tributarios Nacional ’ =
Alto mimero de quejas en linea ingresadas por buzon al
L. . ) 38% 20%

Departamento de Servicios Tributarios Nacional




Cuadro 5

Propuestas de accion para la causa raiz Formulariaomplejos de llenar

Alto promedio de espera en ventanilla

Bajo promedio de satisfaccion de servicio

Alto tiempo promedio de atencion en el proceso de
declaracién por internet

Alto promedio de atencion en el proceso de
nformacion

Contribuyentes no declarantes

Contribuyentes con obligaciones pendientes

Alto mimero de claves generadas en el contact center
por perdida o extravio
Alto mimero de guejas ingresadas por buzén al

Departamento de Servicios Tributarios Regional

Alto mimero de quejas en linea ingresadas por buzén al
Departamento de Servicios Tributarios Regional

Alto mimero de quejas ingresadas por buzén al
Departamento de Servicios Tributarios Nacional

Alto mimero de quejas en linea ingresadas por buzén al
Departamento de Servicios Tributarios Nacional

Alto mimero de declaraciones en cero recibidas a
través del programa

CAUSA RATZ ACCION

Formularios Simplificacion d

. implificacion de
1! d Abril 2014 8
complejos de F ular‘ios mMeses

llenar.

LINEA

BASE

0:18:17

88%

0:06:12

0:07:20

15%

48%

100%

74%

18%

3%

38%

13%

0:17:00

95%

0:04:00

0:05:00

25%

25%

10%

0%

Cuadro 6

Propuestas de accién para la causa raiz Falta deqaedimiento documentado

Alio promedio de espera en ventanilla

Bajo promedio de satisfaccion de servicio

Alto tiempo promedio de atencion en el proceso de
declaracion por internet

Alto promedio de atencion en el proceso de
informacion

Contribuyentes no declarantes

Claves generadas en ventanillas o el contact center por
pérdida o extravio

Alto mimero de quejas ingresadas por buzén al
Departamento de Servicios Tributarios Nacional

Alto mimero de quejas en linea ingresadas por buzén al
Departamento de Servicios Tributarios Nacional

Falta de Docmllmta;eildn
. v mejora
procedimiento ymey Abril 2014 3 meses
proceso de
documentado .
declaraciones

88%

0:06:12

0:07:20

100%

38%

95%

0:04:00

0:05:00

Ln
e}
&

15%

20%
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3.1.4.1.1 Propuestas de accién para las causas raiz “dificaltl y desconocimiento
en el manejo del software para el contribuyente”, Formularios
complejos de llenar’, “Formularios inadecuados por tipo de

contribuyente”

Para la causa raiz “dificultad y desconocituezn el manejo del software para el
contribuyente”, “Formularios complejos de llendiFormularios inadecuados por tipo
de contribuyente” se propusieron las siguienteoaes a desarrollar, las mismas que se

detallan a continuacion:

» Plan de comunicacién.
« Mejora en el software de declaraciones para pessartdigadas a llevar

contabilidad y sociedades

s |dentificar el mensaje de comunicacion. \
*Determinar el pablico.
sPlanificary dizefiar el mensaje.
Plan de *Seleccionar los medios de comunicacion.
ComunicaCién sFljar presupuesto. .
=Crcar un plan de accion.
*Flecuclan del plan.
=Evaluacion del plan.

: =

- |
MEJora en el s Analizar el software actual. \
*Levantamiento de las definiciones.
SOftwa re d e sLevantamiento del raquerimiento de usuario.

declaraciones pa ra *Desarrollo del nuevo sistema.

*Flecucldnde pruehas.

pe rsonas o bl iga d das *[Claboracion de documentos técnicos.
a "evar Contabilidad s Certificacidn y paso a producclén

=Estabilizacion del sistema

y sociedades )

Figura 21. Acciones para atacar las causas raiz ffxultad y desconocimiento en
el manejo del software para el contribuyente”, “Fomularios complejos de llenar”,
“Formularios inadecuados por tipo de contribuyente”
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Plan_de comunicacionEs necesario establecer los mejores medios payar |k

contribuyente y mantenerle informado de maneratoparsobre todos los cambios de

los formularios, normativa y programas.

Para la elaboracion del plan es necesariatifd®r el mensaje a enviar, el tipo de
contribuyente que necesita conocer de esta infoémacel mejor medio de
comunicacion que podemos utilizar de acuerdo @ldapion establecida, establecer los
cronogramas en los que se publicara el mensageieineia y los responsables a realizar

cada actividad.

Los medios de comunicacion que podemogaitiBon los siguientes:

* Noticia informativa en la pagina webwvw.sri.gob.ec

* Mensaje al correo electrénico y buzdén del contrémig.

* Mensaje al twiteer.

» Boletin de prensa (comunicacién cada martes erlégiiafo gratuito o por otros
siempre que lo soliciten)

* Folletos, carteleras, entre otros documentos escrit

* Ruedas de prensa.

Mejora en el software de declaraciones para E®nas obligadas a llevar

contabilidad vy sociedades:Primero se debe verificar el programa que manejamos

actualmente con el fin de identificar las mejoras gon necesarias realizar, en base a
esta primera revision es necesario realizar ehtawvaiento de las necesidades que tiene
el contribuyente, para esto se debe realizar vegiasones con los responsables de cada
departamento con el fin de verificar que todos dasilleros y validaciones estén
completas, posterior a esto se establece el resiplenfincional para que trabaje en el

desarrollo del nuevo programa.
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El responsable funcional levantara el requienito de usuario con el funcionario de
Tecnologia y en base a esto se iniciara el disef@sarrollo del programa en los
diferentes ambientes que la administracion manejaocson: desarrollo, testing, pre-
produccién y produccion, cuando esté listo por caddiente se debe realizar las
pruebas necesarias para verificar si todo lo qyedsé esta planteado en el programa y
es correcto se pasa por el proceso de certificasidos diferentes sistemas operativos y
se elabora la documentacién técnica necesaria tpata los usuarios de las
administracion como para el manejo de los contebtgs y una vez terminado se
procede a realizar el paso a produccién, que quiecg entregar al contribuyente el

programa.

Una vez publicado el nuevo software, se tianetiempo de estabilizacion del
programa en el cual se podra verificar que cumpla las expectativas tanto de los

usuarios internos como de los contribuyentes.

Se plantea una opcién para el desarrollo senl®vos formularios que deberan ser
online y Unicamente aplicard para quienes searricopentes pequefios y manejen lo
establecido por los casilleros seleccionados, Bw&$ declararan en los formularios

existentes:

FORMULARIO 102 B — IMPUESTO A LA RENTA PERSONAS NAT URALES

Para su ingreso serd necesario el uso del usuanatgasefia y se encontrara publicado
dentro de Servicios en Linea / Declaraciones / &@aclon de Impuestos / Declaracion

en linea de Impuesto a la Renta Personas Natur&lesmulario 102 B.



™ administrar Favoritos

00 + NOTIFICACIONES
ELECTROMICAS

Consultas Publicas

() + OBTENCION DE CLAVE

(¥) + COMPROBANTES
ELECTROMICOS

+) + CERTIFICADOS
TRIBUTARIOS

() - Declaracion de
Impuestos

@1 Declaracian de
Impuesto a la Renta
Scciedades - Formulario

@1 Declaracion de
Impuesto a la Renta
Personas Maturales -
Formulario 102A - 102

M e laracion en linea de
Impwesto a la Renta
Personas Naturales - -
Formularic 102 B
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Figura 22. Ubicacion del nuevo formulario de Impue® a la Renta Personas

Naturales online

Al dar click en el formulario seleccionado,admira el formato que debera ser llenado

en linea, podria ser de visualizacién de direataroel uso de preguntas:
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DECLARACIONES POR INTERNET

. Agregar a Favaritos
DECLARACIONES / Declaracion de Impuestas / Declaracion de impuesto a 2 Renta Parsanas Natirales « Formularia 1028

f  Declaracion de impuestos - Renta Personas Naturales

m © Proceda a selectionar ¢l periado fiscl, A confinuacian escaja el achivo 2 cargar,

" Mminstrarfaitos
® +HOTHCACIONES Selecciong el DEIIMD fiscal
FELECTRONICAS W ichata

Ao ‘M|

100 DENTIFIGAEION DE LA DECLARACION [D)ORIGINAL - (SJSUSTITUTIVA 031 |QRIGINAL
fio 1 ‘ No. FORMULARIC QUE SUSTITUYE s

N DE EMPLEADDS 2N RELACION

200 DENTIFIGAEIGN DEL SLIETO PASIVD DE DEPENDENCIA 105

RUC 201 0400330807001 202 FERNANDEZ GONZALEZ MARIA DEL SOCORRD

~ RENTAS GRAVADAS DE TRABAJO Y CARITAL Aualio Ingress Gastos Deduzibles  Renta Impanible
o Betividadss empresarales con registio de ingresos y egrests 4100 41 0
- Fomadepage Comeni e Dt ]

St Arcivo

* Byrg el conec fncioranent e st i Web e requiere Intenet Explorer 7.0/ Firefox 1.5 (o superiores).

Salinas N17-203 y Saniago, Edf Aambra 1700 SRI SRI (774 774) | Polica de Privacidad  Copyight ©.2011 3R

Figura 23. Formato del formulario de Impuesto a laRenta Personas Naturales
online desde el sistema Servicios en linea

El formulario completo quedaria asi:
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100 IDENTIFICACION DE LA DECLARACIGN (DJORIGINAL - (SISUSTITUTIVA 031 |ORIGINAL | |
) _ |
AND 102 |2013 | | MNo. FORMULARIO QUE SUSTITUYE 104

Mo, DE EMPLEADCS EN RELAGION

200 IDENTIFICACION DEL SUJETQ PASIVO DE DEPEMDENCIA 105

RUC 201 0400350207001 202 FERNANDEZ GONZALEZ MARIA DEL SOCORRO

RENTAS GRAVADAS DE TRABAJO ¥ CAPITAL Avalio Ingresas Gastos Deducibles Renta Imponible
|

Actividades empresariales con registro de ingresas y egresos 481 |U.UD |4Q1 iU.UEI |

Libire gjerzicio profesianal 511 |0.00 521 IU.UU |

Qcupacidn liberal (incluye comisionistas, afesanes, agentes,

P y demas trabajad i 512 |00 |522 0.00
Aniendo de biznes inmuebles 503|000 |513 0.00 |523 0.00
Rendimientos financieras 515 (0.00
Dividendos 519 (0.00 ]
SUBTOTAL a7 om0 |538 oo0 |
RENTA IMPONIELE ANTES DE INGRESOS POR TRABAJO EN RELACIGON DE DEPENDENCIA 540 000
Sueldos, salarios, indemnizaciones y otros ingresas liquidas del trabajo en relacian de dependencia 541 !U.UD |551 IU.UEI |559 0.00
SUBTOTAL BASE GRAVADA [349+358] 568 iEI.UEI ‘
OTRAS DEDUCCIONES ¥ EXONERACIONES

T 571 |O.UU |

Gastos personales - Educacian | | A —

SUBTOTAL DEDUCCIONES &7 |°-°° |

DETALLE DE IMPUTACION AL PAGO (Para declaraciones sustitutivas)

Interés 287 |0.00 Impuesta 288 |0.00 Multa 209 |0.00

VALORES A PAGAR Y FORMA DE PAGO (Luega de imputacidn al page en decl i stituti
TOTAL IMPUEST® APAGAR (859-898) 902 (0.00
Interés por mora 203 (0.00
Multa 904 |0.00
TOTAL PAGADD 090 |0.00
Mediants cheque, débito bancario, efective u otras formas de pago 805 |0.00
Mediante Compensaciones 908 |0.00
Mediante Notas de Crédito 207 |0.00
DETALLE DE NOTAS DE CREDITO CARTULARES DETALLE DE NOTAS DE
NIC No. aoz NIT Ma. a10 NIC Na. a12 CREDITO DESMATERIALIZADAS
Valor USD 408 |0.00 Walor USD 811 |0.00 Walor USD 213 (0.00 Walor USD 215 (0.00
DETALLE DE COMPENSACIONES Resalucidn Na. 218 Resalucidn Na. a1
Valar USD 917 |0.00 Walar USD 919 |0.00
Declaro que los datos prop &n este 50 exactos , poFlo que asuma |a responsabilidad legal que de ella se deriven (At 101 delaLRTL)

Figura 24. Formato del formulario de Impuesto a laRenta Personas Naturales
online
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FORMULARIO 104 B — IMPUESTO AL VALOR AGREGADO PERS ONAS
NATURALES

Para su ingreso sera necesario el uso delriasyacontrasefia y se encontrara
publicado dentro de Servicios en Linea / Declaraso/ Declaracion de Impuestos /

Declaracion en linea del Impuesto al Valor Agregadmrmulario 104 B

Consultas Publicas :

(+¥) + OBTENCION DE CLAVE

(¥) + COMPROBANTES
ELECTRONICOS

(+¥) + CERTIFICADOS
TRIBUTARIOS

(¥) - Declaracién de
Impuestos

o .

l\f," Declaracion de
Impuests a la Renta
Sociedades - Formulario

. .

'\f," Declaracion de
Impuests a la Renta

Personas Maturales -
Formulario 102A - 102

o -

'\f," Declaracion de :
Retenciones en la Fuente
- Formulario 103

':f:" Declaracion de
Impuests al Valor
Agregado Mensual -
Formularic 104

':f:" Declaracion de
Impueste al Valor
Agregado Semestral -
Formulario 104

':ﬁ_f:' ™ Declaracion en

linea de Impuesto

al Valor Agregado

- Formularic 104 B

Figura 25. Ubicacion del nuevo formulario de Impuet® al Valor Agregado

Personas Naturales online
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Al dar click en el formulario seleccionado,ad®ira el formato que debera ser llenado

en linea, podria ser de visualizacién de direataroel uso de preguntas:

DECLARACIONES POR INTERNET

. Agregar a Favoritos

m DECLARACIONES / Declaracion de Impuestos | Declaracin de Impuesto al Valor Agragado Formulario 104 B
Declaracion de impuestos - Impuesto al Valor Agregado

Proceda a seleccionar el periodo fiscal. A confinuacian escoja el archive a cargar

v B
) Admm!strqr.Faymeg“ © Seleccione el periodo fiscal:
+NOTIFICACIONES i .
ELECTRONICAS _I.lensua! C Semestral
e M Hes: Eren T

100 IDENTIFICACION DE LA DECLARACION

MES 101 |ENERO ‘ |A;l0 102 |2E13 ‘ ‘ (D)ORIGINAL - (3)SUSTITUTIVA 031 |ORIGINAL |

No. FORMULARIO QUE SUSTITUYE 104

200 IBENTIFIZACION DEL SUJETO PASIVE

RIE: 201 N4NN3ARANTANT N2 FERNANDF? GONZAI F7 MARIA DFI STEORRO
RESUMEN DE VENTAS ¥ OTRAS OPERACIONES DEL PERIODO QUE DECLARA Valor Bruto Valor Neto Impussto Generadn
(daler Dnatz HIT)
Ventas lacales (excluye activos fijos) gravadas tarifa 12% 401 ‘D 0o ‘411 0.00 ‘411 |D.UD |
Forma de pago: | Cameni de Détit v|

Para el correcto funcienamiento de este Sitio Yeb s requiere Internet Explorer 7.0/ Firefox 1.5 {0 superiores} .

nfiago, Edit Ahambra | 1700 SR SR (774 774) | Politica de Privacidad | Copyright ® 2011 SRI

Figura 26. Formato del formulario de Impuesto al Vdor Agregado Personas

Naturales online desde el sistema Servicios en line

El formulario completo quedaria asi:



100 IDENTIFICACION DE LA DECLARACION

MES 101 |ENERD | Ao 102 {2013

200 IDENTIFICACION DEL SUJETO PASIVD

RUC 201 0400350807001 202 FERMANDEZ GONZALEZ MARIA DEL SOCORRO

RESUMEN DE VENTAS Y OTRAS OPERACIONES DEL PERIODC QUE DECLARA

Ventas locales (excluye activos fijos) gravadas tarifa 12%
‘WVentas de activos fijos gravadas tarifa 0% que no dan dereche a crédito tibutaria

TOTALVENTAS ¥ OTRAS OPERACIONES

LIQUIDACION DEL VA EN EL MES

[(0)ORIGINAL - (S)SUSTITUTIVA

No. FORMULARIO QUE SUSTITUYE

401

408

104

74

031 |ORIGINAL |

alar Bruto Valor Neta Impueste Generado
(alar Bruta - NIC)

0.00 411 |0.00 421 |D.DD |

0.00 414 0.00

0.00 418 |D.00 428 |D.DD |

Total Total transf: Total impuesto Impuesto a liquidar Impuesto a liquidar Impuesta 5 liguidar Total impuesto a
gravadas 12% a gravadas 12% a generadao del mes anterior en este mes engl proxima mes liquidar en este mes
contado este mes crédito este mes [Trasladese campo 428) (Campa 483 periada ant) (Min. 12% campao 480) (432 - 454) 423 + 424)
480 |D.00 |481 |U.UD |482 |U.UU |483 |U.UU |484 |U.00 |485 |U.DU |4QQ |D.00
RESUMEN DE ADQUISICIONES ¥ PAGOS DEL PERIODO QUE DECLARA “falor Bruto Valor Neto Impuests Generado
(Walaor Bruta - N/C)
Adquisicionss y pagas (excluye actives fijos) gravados tarifa 12% (con derecha a crédito tributaria) 501 IEI.UEI |511 ‘D.UD i521 ‘D.DD |
Adquisiciones y pagos (incluye activos fijos) gravados tarifa 0% 507 |D.DD |517 0.00
q a y RISE 518 (0.00
TOTAL ADQUISICIONES ¥ PAGOS 509 |D.DD I51Q 0.00 528 iD.DD |
Factor de proporcionalidad para crédito tributario 1+ 42+ 415+ 416) (419 553 |0.00
Crédito tributario aplicable en este perioda (De acuerda al Factar de P lidad o a su Contabilidad) (521+522) x 553 5§54 |0.00
RESUMEN IMPOSITIVO: AGENTE DE PERCEPCION DEL IMPUESTO AL VALOR AGREGADO
Impuesto causado (Si 499 - 554 es mayor que cero) 601 |0.00
Crédito tributario aplicable en este periodo (Si 429 - 554 es menar que cera) 602 |0.00
(-) Retenciones en |a fuente de IVA que |z han sido efectuadas en este perinda 609 |0.00
Saldo crédito tibutario para el priximo mes/ Par adquisiciones e impataciones 815 |0.00
Saldo crédito tributario para el priximao mes/ Par retenciones en la fuente de VA que |z han sido efectuadas 817 |0.00
SUBTOTAL A PAGAR G619 |0.00
I'VA presuntivo del salas de juego (hingo mecéanicos) y otres juegos de azar 621 |0.00
TOTAL IMFUESTO A PAGAR POR PERCEPCION 620 |0.00
WALORES A PAGAR Y FORMA DE PAGO (Luego de imput: al pago en decl stituti
Total impuesto a pagar (699 - 898 802 |0.00
Interés par mara 203 |0.00
Multas 804 |0.00
TOTAL PAGADD 902 |0.00
Mediante cheque, d&bito bancario, efectivo u otras formas de page 805 |0.00
Mediante compensaciones 808 |0.00
Mediante notas de crédito 807 |0.00

DETALLE DE NOTAS DE CREDITO CARTULARES

NIC No. aos NIC No. 210 NIC Mo.

Walar USD

Valor USD a02 |0.00 Valor USD @11 [0.00

Figura 27. Formato del formulario

Naturales online

a12

213

DETALLE DE NOTAS DE

0.00

Valor USD

de Impuesto al

CREDITO DESMATERIALIZADAS

215 |0.00

Véor Agregado Personas
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3.1.4.1.2 Propuestas de accion para la “Constante pérdida uwido de claves”

Para solucionar esta causa raiz se realizdesarrollo del nuevo sistema de
recuperacion de claves por internet, el detalléadgecucion se encuentra en el inciso
3.1.5.2.1.

3.1.4.1.3 Propuestas de accion para la “Complejidad para deatar en cero”

Para solucionar esta causa raiz se realizdesarrollo del nuevo sistema de
declaraciones en cero por internet, el detalleadejécucion se encuentra en el inciso
3.1.5.2.2.

3.1.4.1.4 Propuestas de accion para la “Falta de procedimientdocumentado”

Para la causa raiz “falta de procedimientoudwmntado”, se propusieron las

siguientes acciones a desarrollar, las mismasejdetsllan a continuacion:

» Documentacién y mejora del proceso de declaraciones

*ldentificacion dal proceso.
1

DOCU me nta Ci é n v #*Determinar las actividades claves del proceso actual.

Andlisis de los flujos de trabajo.
mejora del proceso Revisar la propuesta con los involucrados.
aprobar el nuevo diagrama de flujo.
Comunicar el procedimiento.

de declaraciones

A,

Figura 28. Acciones para atacar la causa raiz “fed de procedimiento

documentado”

Documentacion y mejor del proceso de declaracies:Dentro de la administracion

no existe un manual de todo el procedimiento qué&se que hacer para el proceso de
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declaraciones por internet, este se divide en ana pterna y una externa, para lo cual
es necesario realizar un levantamiento de actieslathves del proceso e identificar el
flujo mas apropiado, teniendo el primer borraderpsocedera a llamar a una reunion
con todos los involucrados para revisar y aprobawuevo flujo y se dara a conocer a
todos los usuarios de ventanilla. Este documemtardegpara la induccién de los nuevos
funcionarios tanto de ventanillas y Contact Centeno los especialistas del equipo de

Declaraciones y Anexos de la direccion Nacional.

3.1.4.2Disefio del plan de ejecucion de las acciones esttitlas

Las diferentes acciones se llevaran a cabfoouoe al siguiente cuadro, el mismo
gue resume las acciones, motivos y responsabldtevde a cabo cada una de las

estrategias emprendidas:



Cuadro 7
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Plan de ejecucion para la primera accion establecad a la causa raiz “Dificultad y desconocimiento eal manejo del software para el

contribuyente”

ACCION

POR QUE

15 28 38 45 55 65 75 85 98 108115128

Identificar el propésito de la
comunicacion.

Identificar al piblico.

Planificar v disefiar el mensaje.

Seleccionar los medios apropiades v su

Dificultad y desconocimiento frecuencia de utlizacion

en el manejo del software  Plan de comunicacin
para el contribuyente,
Fijar el presupuesto

Crear un plan de accién.

Decidir como se evaluard v se ajustard
el plan, basindose en los resultados
obtenidos.

Ejecucion del plan

Departamento de Servicios Tributarios

Departamento de Servicios Tributarios

Departamento de Servicios Tributarios,
Departamento de Comunicacion

Departamento de Comunicacion

Departamento de Comunicacion

Departamento de Servicios Tributarios,
Departamento de Comunicacion

Departamento de Servicios Tributarios

Departamento de Comunicacion

Oficina

Oficina

Oficina

Oficina

Oficina

Oficina

Oficina

Oficina

Determinar el objetivo del plan

Para establecer el tipo y clase contribuyente

Para establecer de manera clara el mensaje que se
desea transmitir informar a la ciudadania sobre el
manejo del software

Para establecer el medio de comunicacion
adecuado v la frecuencia del mismo

Para conocer con qué recursos se cuenta para el
plan

Para conocer las fases a seguir para comunicar a
la ciudadania sobre el manejo del software

Para medir resultados

Para dar a conocer el manejo del software

A través de renniones con el
Director de Gestion Tributaria

A través de andlisis de las bases de
datos para identificar el mimero de
contribuyentes a nivel nacional

Reuniones con el Departamento de
comumicacion

Realizar anilisis de medios de
comumnicacién

Mediante cotizaciones con los
medios seleccionados y solicita
partida presupuestaria

A través del establecimiento de las
respectivas fases de accion

Anlisis de indicadores v seleccionar
los que ayuden a medir el impacto en
los contribuyentes

Implementacion del plan de accion a
través de los medios seleccionados
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Cuadro 8

Plan de ejecucion para la segunda accidn establegi@ la causa raiz “Dificultad y desconocimiento eel manejo del software para el

contribuyente”
P 3 3 3 CUANDO
CAUSARAIZ ACCION PORQUE
15 25 35 45 55 65 75 85 95 105 115 125 135 145 155 165 175 185 195 205 215 226 235 245 255 265 275 285 295 305 315 325
Establecer mmestras de
” . . , Para definir el funcionamiento actual del o
Anglisis del software actual  Departamento de Servicios Tributarios  Oficina s:rﬂ:va:e Ao 2 funcionamiento con
contribuyentes seleccionados
Levantanento de las Departamento de Servicios Para conocer los requerimientos del Através de encuestas, grupos
defiriciones Tributarios Departamento de Atencion  Agencias  cliente en cuanto al manejo v 1a dificltad focales y reunidn con los
al Contribuyente de uso diversos departamentos
Levantanento del . - A0 .
.. . Departamento de Servicios ) Para establecer en téminos tecnoligicos Através del andlsfs de hechos
Tequerimiento de usuari . . Oficina \
Tributarios Tecnologia la necesidad y datos
) Mejorz enel - Através de los neamientos
; Desarral del f .. . . : :
Dlﬁu.]h?h software de A (o Seea Departamento de Servicios Tributarios  Oficina ~ Elaborar wn muevo programa establecidos y zpicando las
desmﬂocmmto ¥ eckraciones pana mejores opciones tecnoligicas
¢l manefo del )
N iy D de Senic Vetfcri s caupe conodas
allevar contabidag Efecucion de prughas epartamento de Servicios Ohct ar i se cumple con todas las e .
" . e través d de prueby
contribuyente. v saciedades Tributarios/ Tecnologia ? especificaciones solicitadas B
Elaboracion de documentos . , Usando el requerimiento de
L Departamento de Servicios , Dar a conocer a usuarios y contribuyentes ,
técnicos . ) Oficina i usuario v con el detalle del
Tributarios Tecnologia el buen manejo del muevo programa :
programa
Certificacion y paso a .
. . . . Publicacién de software en |
produccion Tecnologia Ofictia  Para publicar el software a la ciudadania i aoun e seivare ena
piina web
Estabilizacin del istema~~ Departamento de Servicios ) Para establecer que el comportamiento del . L
. ) Oficina - Através de un equipo téctico
Tributarios Tecnologia aplicativo es el esperado




Cuadro 9

Plan de ejecucién para la accidn establecida adausa raiz “Complejidad para declarar en cero”

CAUSA RAZ

QUIEN

DGNDE

POR QUE

15 25 35 45 55 65 75 85 95 105 115 125 135 145 155 165 175 185 195 205 215 225 235 245 255 265 275 285 295 305 315 325

79

Complefidad para
declarar en cero

Andlisis del software actual

Levantamiento de las
definiciones

Levantamiento del
requerimiento de usuario

Desarrallo del muevo sistema

Ejecucion de proebas

Elaboracion de documentos
técnicos

Certificacion y paso a
produccion

Estabilizacion del sistema

Departamento de Servicios
Tributarios

Departamento de Servicios
Tributarios Departamento
de Atencion al
Contribuyente

Departamento de Servicios
Tributarios Tecnologia

Departamento de Servicios
Tributarios

Departamento de Servicios
Tributarios Tecnologia

Departamento de Servicios
Tributarios Tecnologia

Tecnologia

Departamento de Servicios
Tributarios Tecnologia

Oficina

Agencias

Ofictna

Oficina

Ofictna

Oficina

Oficina

Ofictna

Para defin ] fancionamiento
actual del software

Para conocer los requetimientos
del cliente en cuanto al manejo y1a
dificultad de uso

Dara establecer en términos
tecnoldgicos Iz necesidad

Elaborar un evo programa

Verificar i se cumple con todas
Tas especificaciones solicitadas

Dar 2 conocer 2 usuarios y
contribuyentes el buen manejo del
Tevo programa

Para publicar el software ala
ciudadania

Para establecer que ¢l
comportamiento del aplicativo es el
esperado

Establecer muestras de
funcionamiento con confribuyentes
seleccionados

A través de encuestas, grupos
focales v reunidn con los diversos
departamentos

A través del andlisis de hechos y
datos

A través de los lineamientos
establecidos v aplicando las
mejores opeiones tecnoldgicas

A través de un guion de pruebas

Usando el requerimiento de usuario
v con el detalle del programa

Publicacion de software enla

pégina web

A través de un equipo técrico




Cuadro 10

Plan de ejecucion para la accion establecida a lawsa raiz “Constante pérdida u olvido de claves”

CAUSA RAIZ ACCION

PORQUE

s

85

9

105 115 125 135 145 155 165

NDO
175 185 195 205 215 25 235 245 255 265 275 285 20§ 305 HS 3N
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Sistema de
recuperacion de
claves por internet

Constante pérdida u
alvido de claves

Analisis de I necesidad

Levantamiento de las
definiciones

Levantamiento del
requerimiento de usuario

Desarrollo del mevo sistema

Ejecucion de pruebas

Elaboracion de documentos
técmcos

Certificacion y paso a
produccitn

Estabilizacion del sistema

Departamento de Servicios

Oficin:
Tributarios :

Departamento de Servicios
Tributarios Departamento
de Atencion al
Contribuyente

Agencias

Departamento de Servicios

Oficin:
Tributarios/ Tecnologia 8

Departamento de Servicios

Tributarios Ofichz
Depanafnmtu de Swos Oficia
Tributarios/ Tecnologia

Departamento de Servicios

Tributarios/ Tecnologia Ofica
Tecnologia Oficina
D de Servicios . .

Tributarios/ Tecnologia Oficiz

Para definr ¢l funcionamiento
actual del software

Para conocer los requermientos del
cliente en cuanto 2l manejo y la
dificultad de uso

Para establecer en térmimos
tecnologicos la necesidad

Elaborar un nueve programa

Venficar si se cumple con todas las
especificaciones solicitadas

Dar a conocer a usuarios
coniribuyentes el buen manejo del
muevo programa

Para publicar el software ala
ciudadania

Para establecer que el
comportamiento del apficativo es el
esperado

Establecer muestras de fincionamiento con
contribuyentes seleccionados

A través de encuestas, grupos focales y
reunion con los diversos departamentos

A través del anlisis de hechos y datos

A través de los lineamientos establecidos y
aplicando lzs mejores opciones
tecnologicas

A través de un guion de pruebas

Usando el requerimiento de usuario y con
el detalle del programa

Publicacién de software en la pigina web

A través de un equipo técnico
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Cuadro 11
Plan de ejecucion para la accion establecida a lawsa raiz “Falta de procedimiento documentado”

. . . . CUANDO
CAUSA RAIZ ACCION POR QUE
15 25 35 45 55 65 75 8 95 105 115 125
. . Departamento de Servicios . , . . .
Identificar los requerimientos de . . . Para definir las necesidades del cliente A fravés de un levantamiento de
. Tributarios/Gestion de la Oficina .
los clientes de los procesos . interno y externo procesos
Calidad
Departamento de Servicios . . _
L o . R de trab: fiany
Establecer indicadores Tributarios/Gestion de la Oficina Para poder evaluar el proceso . EUMLONES e rabajo con uncionarios
. ivolucrados en el proceso
Calidad
Departamento de Servicios . . L
. . . . R de trab: funci
Representar el proceso Tributarios/Gestion de la Oficina Para conocer el flujo del proceso \ i A
. nvohucrados en el proceso
Calidad
Falta de Documentacion del Departamento de Servicios Mediante anlisi de datos. femos. v
procedimiento proceso de Establecer mediciones Tributarios/Gestion de la Oficina Para poder medir el proceso v sus actividades . 5. UEmpos. ¥
. . flujo actual
documentado. declaraciones Calidad
Departamento de Servicios Para mantener un proceso documentado que Reuniones de trabajo con Gestion de
Documentar el proceso Tributarios/Gestion de la Oficina pueda ser ejecutado por los mevos Calidad, Servicios y Direccion de
Calidad funcionarios Gestion Tributaria
Departamento de Servici . . e
P amcn ° ﬁ e . Para que todos los funcionarios conozcan Mediante comunicacion mterna v
Dar a conocer el nuevo proceso Tributarios/Gestion de la Oficina .
. come deben proceder en cada etapa capacitacion
Calidad
Departamento de Servicios Conocer como se encuentra el proceso con
Evaluar el proceso Tributarios/Gestion de la Oficina . ) o Mediante analisis de resultados
Calidad relacion a su linea base
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3.1.5 Ejecutar las Acciones Establecidas

Debido a las necesidades propias de la admacién tributaria y al
requerimiento de los contribuyentes y otras insitiines, se decidio en una primera
etapa aplicar 2 de las alternativas de soluciéa p@jora del proceso, las mismas
gue fueron ingresadas en los proyectos de fornaglgranexos y presentadas al area
de desarrollo de proyectos ODP y luego de ser apesby priorizadas por los

directores, las mismas que son:

* Recuperacion de claves por internet.
* Nuevo servicio de declaraciones en cero por inte(em necesidad del

desarrollo previo en el programa).

3.1.5.1Comunicacioén de las Acciones Establecidas

Para el adecuado desarrollo de las acciones praguss desarrollé una reunion
de comunicacion con las diferentes areas que tiel@cion directa con los cambios
a implementar, para de esta forma aclarar inquestug poner en marcha las
acciones. Las propuestas emprendidas fueron edpficatravés del plan de accion y

los cuadros de accion sefialados en los cuadrasaddll.
3.1.5.2 Ejecucion de las acciones establecidas

3.1.5.2.1 Recuperacién de claves por internet

A continuacion se sefala el proceso de ejénude cada una de las acciones

establecidas para enfrentar el problema de coestentlida u olvido de claves:



Levantamiento de la
necesidad

Elaboracion del
requerimiento de
usuario

Desarrollo del
aplicativo

Ba

Ejecucion de pruebas

~

Paso a produccion

—

Estabiltzacion de
aplicativas

L 4

h

v

Organizar reuniones
de trabajo con los
involucrados

.

Elaborar la Solicitud
de Cambios (SDC)
con las definiciones

Elaborar el diseno
del aplicativo de
recuperacion de

Elaborar borradar
de definiciones del
nueyvo proceso de
recuperacion de
claves por Internet

B

aprobadas claves por Internet
Ingresar un Construceion del
incidente para que aplicativo de

sea direccionado al
responsable del
departamento de

Tecnologia el SDC

recuperacion de
claves por Internet

Y

Aprobar las
definiciones por
parte de los jefes
departamentales

!

Priorizar el
requerimiento en el
comité

Creacién de los

distintos ambientes
y carga de
informacion

v

y

Obtener base de
datos para pruebas

Realizar pruebas de
certificacion

Verificacion de
posible errores por
ingresos masivos

v

v

A 4

Realizar pruebas en
los diferentes
ambientes

Generacion de
informe de pruabas

Atencion de
consultas

h

h J

Aprobacion de

Publicacion en la

pruebas en cada pagina web del
ambiente nuevo servicio
Elaboracion
documentos
técnicos
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Figura 29. Acciones a ejecutar para el desarrolloal sistema de recuperacion de

claves por internet

3.1.5.2.1.1Levantamiento de la necesidad

En primero lugar se realizO una reunion cos departamentos de Servicios
Tributarios (area de Programacion — equipo de DPadlanes y Anexos), Seguridad
Corporativa e Inteligencia Tributaria con el fin eplicar la necesidad que se habia
detectado por parte de los contribuyentes a traeédas quejas y sugerencias
ingresadas a traves del departamento de Derechoarétibuyente y por medio de
las encuestas de satisfaccion, en la reunion derpudecoger observaciones validas
gue permitieron desarrollar el primer borrador de dlefiniciones para el nuevo
requerimiento, luego de esto se llevé a cabo uganska reunion en la cual se dio a
conocer a mas detalle el nuevo producto de reccigerae clave por Internet y a
través del acta de reunion se aprobaron las dein@s finales, las cuales a manera

general indicaban:

» Creacion de un aplicativo para recuperar la clawelqternet sin necesidad de
llamar al Contact Center o acercarse a ventanillas.
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* Que exista seguridades para verificar que es gligrecontribuyente el que
solicita la clave.

» El nuevo servicio debia ser agil y amigable.

* En caso de pasar las seguridades se bloquea é clav

* La clave debe llegar al correo registrado por atrdouyente.

» Cada vez que exista un cambio en la version deérlcude Responsabilidad,
el contribuyente lo debe aceptar por internet stesidad de acercarse a firmar

un nuevo.

Adicionalmente, se present6 el nuevo flujoapkr recuperacién de claves por
internet, este sera importante para que los infiicog sepan el orden de las
pantallas y de las validaciones.

Figura 30. Flujo del nuevo sistema de Recuperacidie Claves por Internet
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3.1.5.2.1.2Elaboracion del requerimiento de usuario

Luego de tener el documento base aprobadalaomefiniciones del nuevo
sistema, es necesario elaborar la Solicitud de @am{EDC), el cual es el
documento indispensable para que el area de Mamtip y Desarrollo de

Tecnologia inicie el trabajo solicitado, para estsiguieron los siguientes pasos:

1. Se ingresaron las definiciones establecidas eoreidato de la Solicitud de
Cambios creado por la direccion de Tecnologia.

2. Se envi6 el documento final para la aprobacion j@é de area de
Programacion.

3. Con la aprobacion se envié la SDC al jefe depamémhede Servicios
Tributarios para que cargue un incidente con eln@nto y nos asignen un
namero para que entre en el grupo de actividadesarrollar por la
contraparte de Declaraciones y Anexos de Tecnalogia

4. Se presento la solicitud ante el comité para @aory debido al alcance y al
beneficio que traia para la administracion, seideuda prioridad alta para el

inicio del trabajo, el mismo que inicio en el mesattubre 2013.

3.1.5.2.1.3Desarrollo del aplicativo

En base a las definiciones entregadas al tepanto de Mantenimiento de
Tecnologia, se llevd a cabo varias reuniones pewantar el requerimiento de
usuario, en este documento se va llenando a dé&allalidaciones necesarias en el
aplicativo, todas las pantallas que son necesayiss aparezcan, el tipo de
informacion que es necesario que se guarde enraulsste de datos, la forma de

presentacion ante los contribuyentes, entre otros.

Luego de establecer estos puntos, el desadavllempieza a disefiar el formato
base del aplicativo y el cual al finalizar debe aprobado por el responsable de
Declaraciones y Anexos y el experto funcional #alite, el disefio de la primera
pantalla en donde sale el botdn de recuperacioglales por Internet que fue

aprobado es el que se muestra en la figura 31.
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Servicios en Linea | Ingreso al Sistema

Ingreso al Sistema

He. 1D Titular: [{Obligatorio)
Cl Adicional: Requerido sclamente para usuaric adicicnal.
Contrasefia:

=D

Figura 31. Disefio del nuevo sistema de Recuperacide Claves por Internet —

primera pantalla boton de acceso.

Luego de terminar con el disefio de todas déa$atias, se procede a implementar
en todos los ambientes que dentro de la adminiSirage maneja, los cuales;
desarrollo, testing, preproduccién y por udltimo darocion, cada ambiente es
necesario porgque nos permite probar diversos pamsneuando ya todo el
desarrollo esta terminado y de igual forma en @dpa se cuenta con distinta base

de datos para las etapas posteriores.

3.1.5.2.1.4Ejecucion de pruebas

Cuando ya esta terminado el desarrollo en eawliente, los funcionarios de
tecnologia nos indicaron para realizar las pruebsgectivas, en este momento nos
habilitaron usuarios, contrasefas, correos coim ele probar en vivo si lo solicitado
en la documentacion se estaba cumpliendo, al Zemalcada etapa se da la
aprobacion para que puedan iniciar el siguienteiemdy en el ambiente de
preproduccion, trabajamos directamente con persdeaflControl de Calidad de
Tecnologia (QA) con el fin de realizar pruebas diés, esto consiste en acceder
varias usuarios al mismo tiempo para comprobdossiaplicativos responden de

manera agil y oportuna.

Las pruebas que se realizaron de manera ¢soara
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* Revision del disefio de las pantallas, se verifigé cqumplan con los colores
institucionales, con el tipo de letra para queesevomogéneo con el resto de
aplicativos y que no existan faltas ortogréficas.

* Que las pantallas aparezcan en el orden adecuado.

* Que las preguntas y las respuestas se guardema &olecuada.

* Que el sistema arroje el acuerdo de responsabiksadaso de no estar
aceptado por el contribuyente.

* Que la clave llegue al correo del contribuyentegtuele acertar con las
respuestas de las preguntas planteadas.

* Que el sistema responda de manera oportuna.

* Que al no contestar con las preguntas de maneuadke se bloquee la
clave.

* Desbloqueo de clave solo con la generacion en nidata

3.1.5.2.1.5Paso a produccién

En el paso a produccién se verifican los sigigis puntos:

» Certificacion: Luego de terminar con las pruebas, es necesabajaracon
QA para conseguir la certificacion en los diferengistemas operativos y

emitir el informe de aprobacion.

» Publicacion del servicio: Con la aprobacion se publico en la pagina web

www.sri.gob.ecel nuevo servicio de recuperacion de claves pernet el 04

de diciembre 2013 junto con el manual de usuario.

El nuevo servicio se lo publicé en la opciG@r&ios en Linea / Ingreso al
Sistema / Recuperar Clave y junto a este el mateuabuario, el cual indica paso

por paso como deben generar la clave, se adjuptaetdimiento en el anexo 2.
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Servicio de Rentas internas

Mok FESA) Mapas Servicios nds afiliaaiies Seln e Fresss Acconesooe Cinitacio CFF

-

» Impuesto ala Renta Causado
= SalidadeDivisas

= Declaracion de Impuastos
= pLMM Multipio@iorma actualizacion
= pIMM Multiplataforma primera vez
8 Dot prije b=l BTMM Broewns

NUEVOS

FORMULARIOS

[

sone = cispesicicn de la
ormularios MLliolstatorma con
Pt S

Servicios en Linea lngreso al Sistema

Ingreso al Sistema

Ho. 1D Titutar: | | (otligatoria)
Cl Adicional: _:F!equendu solamenie pars usuario sdicicnal
Contraseda: |

Figura 32. Ingreso al nuevo sistema de recuperacide claves por internet

e Comunicacion: con el fin de dar a conocer el nuevo servicidraeajo en 2

formas de comunicacion:

» Comunicacion interna:se elaboré pastillas informativas para dar a
conocer a los funcionarios del nuevo servicio Yeseadjunto el manual
de usuario para que procedan con la impresion Yigagidn en las
carteleras de cada agencia, para esto se utilizécoeleo de
comunicacion interna.

e Comunicacion externase trabajé en conjunto con el departamento de

Comunicacion para preparar una noticia la cualud®igp en la pagina
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web de la institucion, se elabord un boletin degamepara publicarlo en
el Telégrafo (medio de comunicacion escrito al ¢e@emos acceso
todos los martes) y se enviaron tweets.

En las figuras 33 y 34 se visualizan algunas dectasunicaciones

efectuadas:

Servicio de Rentas Internas SR ’

wle hace bien al pafs!

Inicio  EFSRI  Mapas  Servicios mas ulilizados  Salade Prensa  Buzomes de Contacto  CEF
Inicio / Sala de Prensa / Noticias / Detalle

S ARSI, DETALLE DE N
Transparencia

RECUPERACION DE CLAVE POR INTERNET

Biblioteca virtual

El Senicio de Rentas Internas, con el objetivo de brindar un mejor senicio a los
contribuyentes, pone a dispesicidn una herramienta gue le permite al usuario obtener una
nueva contrasefia, en caso de que haya olvidado o extraviado su contrasefia actual

Calculadora Tributaria

DECLAVEPOR)

Capacitaciones - INTERNET Para acceder a esta herramienta el contribuyente debe firmar el Acuerdo de

Responsabilidad y Uso de Medios Electranicos, para lo cual deberd acercarse a las
oficinas del SRl a nivel nacional o mediante la pagina web institucional www.sri_gob.ec,
haciendo clic en la opcidn - Guia Basica Tributaria - Declaracién de Impuestos - Acuerdo de Responsabilidad y Uso de
Medios Electrénicos.

Normativa Tributaria

Estadisticas

Para mayor Informacidn sobre este procedimiento haga clic agui

Figura 33. Noticia en la pagina web sobre el nuewgistema de recuperacion de
claves por internet

Ecuador, viernes 07 de marzo del 2014 “ Ediciones Impresas =~ ASS | Quiénes somos | Ley de transparencia | Organigrama de redaccion | Contacto
BN 06:29:30 pm (GMT-5)

Uitima actualizacion: 18:21

W Seguir a @el_telegrafo

Portada Politica v MNoficias v Opinion v Deportes v Munde Jusficia Economia v Cultura v Sociedad Regionales v Portafolio v Tele Mix

10DIC 2013 ECONOMIA VISITAS: 1104 | M Twittear| 0| | 841 0 ULTIMAS NOTICIAS

LOS CIUDADANCS PUEDEN INGRESAR A LA PAGINA WW\W.SRLGOB.EC PARA OBTENER MAS INFORMACION () 16:40 Ecuador trunf enla primera pelea del

5 . Campeonato Continental Juvenil de..
Clave podra recuperarse por internet

.@ 1531 Venezuela congela entrega de divisas a

. . visieros con destino a Panamé
Los procedimientos deben cumplirse de manera clara y sin errores, ya que el sistema esta

programado para que 3 la tercera equivocacion se bloquee de manera automatica. En este caso, el

2 = = B & pch % @ 14:55 Puente Internacional de Rumichaca se cierra
contribuyente debera acercarse a cualguier agencia del Servicio de Rentas Internas a nivel por elecciones en Colombia
nacional

(&) 13:59 Panama exige a Venezuela el pago de mas
Redaccidn Economia de USD 1.000..
Recuperacitn de clave por internet P fa{clln.ar A L
Parafanihtar la recuperacin de contiasedla electrnica, ¢l SRI pone a disposkcidn de los contriblyentes una herramienta gue. recuperacion de clave
le permite obtener una nueva, en caso de que fa haya olvidado o eviraviada.

electrdnica, el Senicio  publicdad

de Rentas Intemas

(SRI) ~ puso Bl TITULARES DE MASQMENOS
disposicidn  de los

contribuyentes una Asi esta el crédito en el Ecuador

herramienta  que e . o
permite  obtener una Nuevo método aumenta la produccidn petrolera

ingresa a sistema y —IER Seleccionar la opatn Fetuperar dave’, reipender
aceptacidn de sérminos ,)v pregontas de saquridad. Si on conectas, se emia al
do semicio- Se dube ’.) email segistrado a nueva contraseta; ol son
feqistiar datos s ncartertas, despuds de res itentos se bloquea el
perionales, 1 oo siema y debe acercarse  Las vertanillas del 3R
lecuinko y preguntas B % g* pan la respectha hablitastg
e TG}

0 caso de pércics :

contiasedia : A

&
"A. ﬂ
nueva contrasefia, en

..-'
Geiticos B Teddaralo el caso de que haya
olvidado o extraviado
la que tenia. Recursos naturales, ;bendicién o maldician?

!4

Millanario negocio, ;WhatsApp, una mina de
oro?

Figura 34. Boletin de prensa en el Telégrafo del ewo sistema de recuperaciéon
de claves por internet
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3.1.5.2.1.6Estabilizacién de aplicativos

Luego del paso a produccion se tiene 15 dies yerificar si todo lo certificado
sirve de manera Optima, para lo cual nos basamgsuebas internas en produccion
y revisamos las consultas que nos ingresan deoldsiluyentes y funcionarios ya se
por correo electrénico o por el buzén de quejasgesencias, mediante lo cual se
puede detectar posibles errores 0 mejoras, hastaoeiento hemos tenido una
aceptacion del proceso, solo que no se ha podidia giisminucion esperada porque
todavia no todos tienen seleccionadas y contestasiggeguntas de verificacion, se
espera que con la camparfa en el lapso de 3 mesagasacrementando el uso del

nuevo servicio.

3.1.5.2.2 Declaracion en cero por internet

A continuacion se sefala el proceso de ejénude cada una de las acciones
establecidas para enfrentar los problemas; diiduftdesconocimiento en el manejo
del software para el contribuyente, complejidacapdeclarar en cero y formularios

complejos de llenar:

Qrganizar reuniones
de trabajo con los
involucrados

!

Incluir la iniciativa
en el proyecta de
Formularios

Realizar reunion de
trabajo del experto
funcional con el

Elabarar el diseno
del aplicativa de
Declaraciones en

Obtener base de
datos para pruebas

Realizar pruebas de
certificacion

Verificacion de
posible errores por
ingmsus masivos

Elaborar borradar de
definiciones del
nuevo proceso de
Declaraciones en
cero por Internet

experto de cero por Internet
tecnologia ¢
L Construccion del
aplicativo de

Levantamiento del
requerimiento de
usuaria y aprobacion

Declaraciones en
cero por Internet

l

|

I

Realizar pruebas en
los diferentes
ambientes

Generacion de
informe de pruebas

Atencian de
consultas

v

'

.

Aprobar las
definiciones por
parte de los jefes
departamentales

Ingreso del
requerimienta en el
aplicativo para
seguimiento

Creacion de los
distintos ambientes
y carga de
informacion

r

A 4

Aprobacion de
pruebas en cada
ambiente

Publicacion en la
pagina web del
nuevo servicio

en cero por Internet

.

Elaboracion
documentos Lécnicos

Figura 35. Acciones a ejecutar para el desarrolloal sistema de Declaraciones
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3.1.5.2.2.1Levantamiento de la necesidad

En primero lugar se realizé una reunion cos departamentos de Servicios
Tributarios (area de Programacién — equipo de Declanes y Anexos) y Control
Tributaria con el fin de explicar la necesidad gaehabia detectado por parte de los
contribuyentes a través de las quejas y sugerenogiesadas a través del
departamento de Derecho del Contribuyente y poriondé las encuestas de
satisfaccion, en la reunion se pudieron recogegrobsiones validas que permitieron
desarrollar el primer borrador de las definiciopasa el nuevo requerimiento, luego
de esto se llevo a cabo una segunda reunién cdoromnarios de Tecnologia con
el fin de establecer cuales eran las mejores oesidacnologicas para lo que

estabamos solicitando.

Luego de tener clara la iniciativa, se la ugdl en el proyecto de Formularios
2013 el cual fue analizado y priorizado por el degaento de Planificacion, area
ODP vy estos entregables fueron cargados en el @GRRvprificar su cumplimiento y

gue se le asignen los recursos necesarios.

Adicionalmente, se presentd el nuevo flujeapelrdesarrollo de declaraciones en
cero por internet, este sera importante para qmformaticos sepan el orden de las

pantallas y de las validaciones.
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e
Contribuyente
.°"i -‘“a’“’;n‘: selecclana el tipo
clave a la opcién S esln i
i declarar: VA,
Servicios RENTA, ICE, etc

@ B

Imgarimir el

Pagar en cusleiier At
instituein L dm Lo code 1
financier
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“declaracion e
imprimir ol CEP

Figura 36. Flujo del nuevo sistema de Declaraciones cero por Internet

Al final se aprobaron las siguientes defime®s por parte de los jefes

departamentales:

» Creacion de un aplicativo para realizar declaraasoen cero de todos los tipos
de impuestos para cualquier tipo de contribuyemtenscesidad de usar el
programa DIMM Formularios Multiplataforma.

* Que exista seguridades, solo se podran realizaddakraciones luego de
ingresar el usuario y contrasefa.

» El nuevo servicio debia ser agil y amigable.

« Se debe contestar ciertas preguntas para identifjoa el contribuyente
realmente esté realizando correctamente su deidarec cero.

» El sistema debe detectar el periodo fiscal parasgyauedan incluir las multas
por presentacion tardia, estas varian de acuerniooalle contribuyente y a si

fueron o no notificadas.

* Que se pueda realizar la declaracién en cero dgdagentes formularios:
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e Formulario 101 - Declaracion del impuesto a la renta sociedades

e Formulario 102 - Declaracién del impuesto a la renta personagalatu
y sucesiones indivisas obligadas a llevar contiduili

e Formulario 102A - Declaracion del impuesto a la renta personas
naturales y sucesiones indivisas no obligadasvarlieontabilidad.

* Formulario 104 - Declaracion del impuesto al valor agregado

e Formulario 104A - Declaracion del impuesto al valor agregado para
personas naturales no obligadas a llevar contadilid que no realizan
actividades de comercio exterior - Mensual

e Formulario 104A - Declaracion del impuesto al valor agregado para
personas naturales no obligadas a llevar contadilid que no realizan
actividades de comercio exterior - Semestral

» Formulario 105 - Declaracion del impuesto a los consumos espsciale

e Formulario 109 - Declaracion del impuesto a la salida de divisas

e Formulario 114 - Declaracion del impuesto a las botellas plastioas

retornables

3.1.5.2.2.2Elaboracion del requerimiento de usuario

Luego de tener el documento base aprobadalaomefiniciones del nuevo
sistema, se envia por Quipux con memo para foraral&z entrega de definiciones,
posterior se agenda las reuniones de trabajo ehaeperto funcional y experto de
tecnologia para levantar el requerimiento de usuaringresar en el sistema que
maneja la administracion, el mismo que posteriotmesn cargado en Alfresco (base

de datos interna).

Terminando el documento, se procede a elalebi@onograma de trabajo con el
fin de ingresar en el Plan de Gestion del Proyegtaplicativo OnePoint (sistema

para seguimiento de proyectos del SRI) y en el GPR.
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Cuadro 12

Cronograma para el desarrollo del aplicativo declaaciones en cero por internet

. Fecha
Hito . Fecha Real
Comprometida

Construccion de declaracion en cero 20/12/2013 20/12/201]

Testing de declaracion en cero 08/01/2014 08/01/2014
Elaboracion de material de capacitacion sobre i@®imes en cero 15/01/2014 15/01/2014

Elaboracion y envio de pastillas informativas uosionarios

. . 17/01/2014 17/01/2014
responsables de declaraciones sobre declaracg@ane 1

Pruebas funcionales de decalracion en cero 20/04/201 20/01/2014
Pruebas no funcionales de declaracion en cero 2804/ 23/01/2014
Certificacion de declaracion en cero 24/01/2014 24/01/2014
Paso a produccion de declaracién en cero 31/01/2014 1/01/2014
Publicacién de la noticia en la pagina web soboadsciones en cero 03/02/2014 03/02/2414

3.1.5.2.2.3Desarrollo del aplicativo

Luego de establecer las definiciones, el delkador empieza a disefiar el
formato base del aplicativo y el cual al finalid&be ser aprobado por el responsable
de Declaraciones y Anexos Yy el experto funcionatisante, el disefio de la primera
pantalla en donde sale la opcion de Declaraciomé&®eeo que fue aprobado es el que
se muestra en la figura 37.

General/ Declaracién de Impuestos / Declaracionezm

¥ Conzults gerneral de
declaraciones efectuadas

¥ Consulia de obligaciones v
deudas que mantiens con el
SR e cocaoaaa s
¥ Consulta W reimprasian de
Comprobartes Electrédnicos

Figura 37. Disefio del nuevo sistema de Declaracianen Cero por Internet
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Luego de terminar con el disefio de todas lasaplast se procede a implementar
en todos los ambientes que dentro de la adminiSiragse maneja, los cuales;
desarrollo, testing, preproduccién y por udltimo darocion, cada ambiente es
necesario porque nos permite probar diversos pamasneuando ya todo el
desarrollo esta terminado y de igual forma en @dpa se cuenta con distinta base
de datos para las etapas posteriores.

3.1.5.2.2.4Ejecucién de pruebas

Cuando ya esta terminado el desarrollo en eawliente, los funcionarios de
tecnologia nos indicaron para realizar las pruebsigectivas, en este momento nos
habilitaron usuarios, contrasefas, correos coim ele probar en vivo si lo solicitado
en la documentacion se estaba cumpliendo, al famalcada etapa se da la
aprobacion para que puedan iniciar el siguienteiemdy en el ambiente de
preproduccion, trabajamos directamente con persdeaflControl de Calidad de
Tecnologia (QA) con el fin de realizar pruebas diés, esto consiste en acceder
varias usuarios al mismo tiempo para comprobdossiaplicativos responden de

manera agil y oportuna.

Las pruebas que se realizaron de manera ¢gaoera

* Revision del disefio de las pantallas, se verifigé qumplan con los colores
institucionales, con el tipo de letra para que e vomogéneo con el resto de
aplicativos y que no existan faltas ortograficas.

e Que las pantallas aparezcan en el orden adecuado.

* Que las preguntas y las respuestas se guardemadz &olecuada.

* Que el sistema responda de manera oportuna.

* Que verifique si la declaracion esta a tiempo digacon el fin de registrar
directamente el valor de la multa por tipo de dbogrente.

* Que se genere el Comprobante Electrénico de P&ge)(C

* Que se pueda consultar los formularios enviados.



96

3.1.5.2.2.5Paso a produccién

En el paso a produccion se verifican los sigigs puntos:
e Certificacion: Luego de terminar con las pruebas, es necesahajaracon QA

para conseguir la certificacion en los diferentetemas operativos y emitir el

informe de aprobacién.

* Publicacion del servicio: Con la aprobacion se publico en la pagina web

www.sri.gob.ecel nuevo servicio de declaraciones en cero pernet el 03 de

febrero 2014 junto con el manual de usuario.

El nuevo servicio se lo publicé en la opciGer&ios en Linea / Ingreso al
Sistema / General / Declaraciones / Declaraciome€e&ro y junto a este el
manual de usuario, el cual indica paso por pascoabshen generar la clave, se
adjunta el procedimiento en el anexo 3.

Servicio de Rentas internas
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Figura 38. Ingreso al nuevo sistema de Declaracianen Cero por Internet

\

\

Comunicacion: con el fin de dar a conocer el nuevo serviciotrabajo en 2
formas de comunicacion:

Comunicacion internase elabor6 pastillas informativas para dar a cenados
funcionarios del nuevo servicio y se les adjunteanahual de usuario para que
procedan con la impresién y publicacion en lasetends de cada agencia, para
esto se utilizo el correo de comunicacion interna.

Comunicacion externa:se trabajd en conjunto con el departamento de
Comunicacion para preparar una noticia la cualubigp en la pagina web de la
institucion.

En la figura 39 se visualiza la noticia puade:
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Constiite aqui:

s Impuesto ala Renta Causado

» SalidadeDivisas

Guia Basica
Tributaria

RUC
Comprobantes de Venta
Declaracién de Impuestos

DIMM Multiplatafarma actualizacion
DIMM Multiplataforma primera vez '
Descarga del DIMM Anexos !

SN\ 7 DECLARACIONES
EN CERO

- L} >

Febrero 10 | DECLARACIONES EN CERO EN LINEA
El Servicio de Rentzs Interna pone = disposicién de Iz
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cero por internet
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3.1.5.2.2.6Estabilizacion de aplicativos

Luego del paso a produccion se tiene 15 dias yerificar si todo lo certificado
sirve de manera Optima, para lo cual nos basamesuebas internas en produccion
y revisamos las consultas que nos ingresan deoldsiluyentes y funcionarios ya se
por correo electrénico o por el buzén de quejasgesencias, mediante lo cual se
puede detectar posibles errores 0 mejoras, hastaoeiento hemos tenido una
aceptacion del proceso, solo que no se ha podidia giisminucion esperada porque
todavia no todos tienen seleccionadas y contestasiggeguntas de verificacion, se
espera que con la camparfa en el lapso de 3 mesagasacrementando el uso del

nuevo servicio.

3.1.6 Verificaciéon de resultados

3.1.6.1Analisis de resultados

Una vez estructuradas y ejecutadas las accaefanidas, es indispensable medir,

verificar y cuantificar los resultados productodileha ejecucion.

3.1.6.1.1 Constante pérdida u olvido de claves

La nueva aplicacion recuperacion de clavesiqternet puesta en produccion a
partir del 04 de diciembre 2013, ayuda a mejoratagavariables dentro de la
administracion, la principal es la constante pé&didlvido de claves, esto conlleva
a

* Que exista un alto numero de contribuyentes queean a las ventanillas o

llaman al Contact Center para solicitarla,

* Incremento en la brecha de presentacion de dedaesce

» Insatisfaccion en los contribuyentes.
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Desde la salida a produccién han pasado 3angsmpo en el cual se ha podido
verificar que si existe ya un cambio en el comporato de los contribuyentes

como se puede observar a continuacion:

» Atencion en el Contact Centese realizé un comparativo con un mes similar,
para el estudio se considerd el mes de enerotemes tanto para el afio 2013
como 2014 se tenian las mismas obligaciones tribstapara los
contribuyentes, pero en el 2013 se generaban cfaresegunda ocasiéon solo
en ventanillas y el Contact, y en enero 2014 sel@uecuperar por Internet,

ventanillas y el Contact Center.

Cuadro 13

Estadisticas del Contact Center

SITUACION INICIAL POST IMPEMENTACION
ENERO 2013 ENERO 2014
Enero
Atendidas Teleoperador 69.499
Aband d 36.552 Enero
andonadas :
S Atendidas Teleoperador 59.709
Total 106.051 Abandonadas 26.409
% Aband. 34,47% Total 86.118
Tiempo promedio de atencién 0:02:06 % Aband. 30,67%
Tiempo dio de aband oo Tiempo promedio de atencion 0:02:16
romedio de abandono :02:
o Tiempo promedio de abandono 0:02:35
Tiempo promedio de espera 0:02:44 Tiempo promedio de espera 0:02:30
Atendidas IVR 123.836 Atendidas IVR 107.317
Total llamadas atendidas 126.047 Total lamadas atendidas 107.894
I 0 . s
% atendidas IVR 98,25% foatendidas IVR 99.47%
Salientes Teleoperador 3.268
Salientes Teleoperador 3.269 Salientes IVR 55.404
Salientes IVR 54.238 Total de llamadas salientes 58.672
Total de llamadas salientes 57.507 Total de llamadas gestionadas 62.977
0, 0,
Total de llamadas gestionadas 72.768 /oent-rantes Teleoperador 95%
% salientes Teleoperador 5%
% entrantes Teleoperador 96%

% salientes Teleoperador 4% CORREOS RESPONDIDOS
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Figura 40. Estadisticas del Contact Center — llamab atendidas y abandonadas

Como se puede observar en la figura 40, exiseeneno 2014 una disminucion de
llamadas atendidas de un 14% con respecto a ef&R) 8sto se debe a que se han
reducido llamadas para solicitar una nueva clapara solicitar conocer requisitos,
esto ha ayudado para que las llamadas abandomssdraun 28%, debido a que los
teleoperadores tienen mas tiempo para atender ldasadas entrantes y los
contribuyentes no deben esperar mucho tiempo paraendidos, en los 2 meses el

tiempo de atencién bajo de 0:02:44 a 0:02:30.

* Quejas ingresadas al departamento de Derecho ddriBagentes;se realiz6
un analisis mensual desde enero 2013 hasta feP@drb de todas las quejas
ingresadas ya sean estas fisicas o en linea, ctin db determinar si ha

existido una mejora.

Primero se obtuvo una lista de las quejgsesadas en los 2 aflos 2013 y

2014 (enero y febrero):
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Cuadro 14

Detalle de quejas en linea afio 2013

QUEJAS EN LINEA 2013
Q-070- 0- CALL CENTER
DN - Dto. de Servicios . - \
Q-070- 1- Dificultad para Contactarse telefonicamente (Tiempo de espera)

Tributarios - - s .
Q-070- 2- Dificultad para Contactarse telefonicamente (Imposibilidad de comunicarse

Cuadro 15

Detalle de quejas en linea afio 2014 (enero — febogr

QUEJAS EN LINEA 2014
.. 12.39Imposible comunicarse con tele operadoras
DN - Dto. de Servicios o ,
. 14.1.17 Imposibilidad de comunicarse - CONTAC CENTER
Tributarios , ,
14.1.34 Problemas para efectuar declaraciones y anexos por internet
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Cuadro 16

Detalle de quejas fisicas afio 2013

Quejas fisicas 2013
DEPARTAMENTO / AREA SUBTIPO DE QUEJA
Q-020 - 0 - COLAS EXCESIVAS - TIEMPO ESPERA
Q-030- 3 - RUC
Q-030- 4 - Vehiculos
Q-070- 0 - CALL CENTER
Q-070 - 1 - Dificultad para Contactarse telefénicamente (Tiempo de espera)
Q-070 - 2 - Dificultad para Contactarse telefénicamente (Imposibilidad de comunicarse)
Q-150- 0 Requisitos
Q-190 - 1 - Informacién errénea / distinta
Q-190 - 2 - Falta de Informacién
Q-190 - 99 - Otros
Q-220 - 4 - Estructura / funcionalidad de la pagina
Q-220- 9 - Formatos y Solicitudes no publicados en la pagina web
Q-220 - 99 - Otros
Q-230- 2 - Insuficiencia de personal
Q-320- 1 - Procesos RUC
Q-320- 2 - Vehiculos
Q-340 - 1 - Problemas efectuar declaraciones por Internet
Q-340- 2 - Problemas para elaborar Anexos
Q-340 - 3 - Incompatibilidad de programas de declaraciones con sistemas operativos
Q-340- 5 - Problemas para actualizar programas
Q-340 - 99 - Otros
Q-070- 0 - CALL CENTER
Q-070 - 1 - Dificultad para Contactarse telefonicamente (Tiempo de espera)
Q-070 - 2 - Dificultad para Contactarse telefénicamente (Imposibilidad de comunicarse)
Q-190 - 0 - INFORMACION Y ASISTENCIA
Q-190 - 1 - Informacién errénea / distinta
Q-190 - 2 - Falta de Informacién
Q-010 - 0 - MALA ATENCION DE FUNCIONARIO
Q-010 - MALA ATENCION DE FUNCIONARIO
Q-020 - 0 - COLAS EXCESIVAS - TIEMPO ESPERA
Q-030 - 0 - RETRASOS EN TRAMITACION
Q-030- 3 - RUC
Q-030- 4 - Vehiculos
Q-030 - 5 - Devolucién de Impuesto a la Renta por Internet
Q-030- 99 - Otros
Q-040 - 0 - Calidad de atencién
Q-040 - 99 - Otros
Q-070- 0 - CALL CENTER
Q-140- 4 - Facilidades de pago
Q-150- 0 Requisitos
Q-190 - 0 - INFORMACION Y ASISTENCIA
Q-190 - 1 - Informacién errénea / distinta
Q-190 - 2 - Falta de Informacién
Q-190 - 3 - Calidad de atencién del funcionario de ventanilla
Q-190 - 5 - No atencién en horario habitual
Q-190 - 6 - Programas de capacitacion
Q-190 - 7 - No asistencia en llenado de declaraciones
Q-190 - 7 - No asistencia en llenado de formularios
Q-190 - 99 - Otros
Q-220- 0 - SERVICIOS POR INTERNET
Q-230- 0 - TEMAS GENERALES
Q-230- 1 - Insuficiencia de medios materiales
Q-230- 10 - Acceso Ventanillas preferenciales
Q-230 - 2 - Insuficiencia de personal
Q-230 - 3 - Sefializacién
Q-230 - 4 - Desatencion guardia
Q-230- 5 - Higiene
Q-230 - 99 - Otros
Q-320- 1 - Procesos RUC
Q-320- 2 - Vehiculos
Q-340 - 0 - DECLARACIONES Y ANEXOS
Q-340 - 2 - Problemas para elaborar Anexos

DN - Dto. de Servicios
Tributarios

DR - Contact Center

DR - Dto. de Servicios
Tributarios



Cuadro 17

Detalle de quejas en fisicas afio 2014 (enero — fetm)

Quejas fisicas 2014
14.1.16 Falta informacién - CONTACT CENTER
14.1.25 Demora en atencion de turnos
12.3.8 Accesos a instalaciones

Direccion Regional

13.2.1 Contestacion fuera del plazo

13.2.3 Demoras en proceso de Devoluciones de IVA - Tercera Edad
14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionario

14.1.10 Inconformidad en el proceso de inscripcion de Rucy requisitos
14.1.12 Inconformidad en el proceso de cancelacion de RUC y requisito
14.1.19 Incumplimiento del Protocolo de Atencion

14.1.2 Informacion inconsistente o errénea

) . 14.1.20 No atencion en horario habitual
DN- Direccion

X 14.1.22 Acceso Ventanillas preferenciales
Nacional

14.1.24 Insuficiencia de personal

14.1.25 Demora en atencion de turnos

14.1.26 Requisitos Herencias, Legados y Donaciones

14.1.28 Requisitos otros procesos

14.1.4 Falta de Informacion VEHICULOS

14.1.6 Inconformidad en el proceso de traspaso de Vehiculos
14.1.7 Inconformidad en el proceso de exoneracién y requisitos
14.1.9 Requisitos VEHICULOS

11.2.3 Indisponibilidad del aplicativo

Segundo paso, analizar el total de quejasateera mensual:

104

Quejas fisicas - Comparativo mensual
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Figura 41. Estadisticas quejas fisicas — Comparativmensual enero 2013 —

febrero 2014
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Quejas en linea - Comparativo mensual
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Figura 42. Estadisticas quejas en linea — Comparat mensual enero 2013 — febrero
2014

Analizando el nUmero de quejas ingresadasoBsy en linea, se puede visualizar
gue en los ultimos 3 meses el numero de quejadibaninuido, esto se debe a varios
factores uno de los cuales es la disminucion deisitgs para obtener nuevamente
una clave, la recuperacion de claves por Intemgque ha traido una disminucion en
las llamadas al Contact Center. El porcentajes €fjera son para el caso de quejas
fisicas 15% con respecto a noviembre 2013 y felit@idl, y en el caso de las queja
en linea se ha disminuido en un 41%, pero es négessguir en la campafa para
que todos los contribuyentes ya puedan hacer us@st nuevo servicio de

recuperacion de claves.

* Estadisticas de claves generadas ;

Desde diciembre que se puso a producciérstdsa de recuperacion de claves
por internet, se ha verificado la cantidad de dayeneradas y se pudo observar que
cada mes se ha ido incrementando el uso de nuastnvd aplicativo, se adjunto

estadisticas para la visualizacion:



Tabla 6

Claves generadas por tipo de medio desde enero 20&ta febrero 2014

10

6

. USUARIO USUARO
PERIODO CONTRIBUYENTE INTERNET VENTANILLA CONTACT TOTAL
CENTER
ene-13 76.782 0 80.274 1.073 158,029
feb-13 60.838 0 65.427 638 126.903
mar-13 76.562 0 76.833 858 154.953
abr-13 57.577 0 59.935 839 118.351
may-13 49.259 0 51.216 668 101.143
jun-13 48.823 0 51.586 670 101.979
juk13 65.518 0 65.599 824 131.941
ago-13 51.523 0 55.182 660 107.B65
sep-13 47.974 0 52.827 625 101.426
oct-13 46.925 0 53.456 704 101.085
nov-13 45.425 0 50.347 711 96.483
dic-13 47.392 1.431 44.827 565 94.915
ene-14 70.693 3.516 75.636 1.037 150]882
feb-14 44,584 2.956 44.635 706 92.881
TOTAL | 789.875)| 7.903 827.78D 10.578 1.636.136

Como se puede observar existen 3 medios; ldsuamtanilla que significa que la

clave fue generada desde las agencias, usuariac@enter la clave se generé por

teléfono y se envid la contrasefia por correo dpito y por ultimo Internet, este

corresponde al nuevo servicio puesto en productR@ctuperacion de claves por

internet”, el primer punto que dice contribuyermesresponde a la cantidad de claves

que el propio contribuyente cambia luego de quie satrega la clave temporal, por

esta razon para la comparacion de los meses dentlice a febrero no se considerara

este medio.

A continuacion se podra visualizar las estadis desde diciembre 2013 que es el

mes en que se puso en produccion el nuevo aplicativ
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Tabla 7

Claves generadas por tipo de medio — diciembre 2013

MEDIO GENERACION TOTAL %
INTERNET 1.431 3%
USUARIO VENTANILLA 44.827  96%
USUARIO CONTACT CENTER 565 1%
TOTAL 46.823 100%

CLAVES GENERADAS POR MEDIO -
DICIEMBRE 2013

1% 3%

M INTERNET

M USUARIO VENTANILLA

i USUARIO CONTACT
CENTER

Figura 43. Claves generadas por medio — diciembré23

En el mes de diciembre 2013 se puede obseuwarexiste un 3% de claves
generadas, es mayor que la cantidad de clavesagiasepor el Contact Center, esto
quiere decir que 1.431 claves se generaron el primes de la puesta en produccion,
esto indica que a pesar de no haber hecho undizaci@dn durante diciembre, el

aplicativo si ha tenido aceptacion.
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Tabla 8

Claves generadas por tipo de medio — enero 2014

MEDIO GENERACION TOTAL %
INTERNET 3516 5%
USUARIO VENTANILLA 75.636  94%
USUARIO CONTACT CENTER 1.037 1%
TOTAL 80.189 101%

CLAVES GENERADAS POR MEDIO -
ENERO 2014

1% 5%

M INTERNET

H USUARIO VENTANILLA

M USUARIO CONTACT
CENTER

Figura 44. Claves generadas por medio — diciembré23

Para enero 2014 se ve un incremento consigecah relacion a diciembre 2013
en la generacion de claves por internet del 60%,dsmuestra que el aplicativo esta
cumpliendo las expectativas esperadas.
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Tabla 9

Claves generadas por tipo de medio — marzo 2014

MEDIO GENERACION TOTAL %
INTERNET 2956 6%
USUARIO VENTANILLA 44635  92%
USUARIO CONTACT CENTER 706 2%
TOTAL 48.297] 100%

Nota: Los datos son con corte al 18 de febrero de 2014

CLAVES GENERADAS POR MEDIO -
FEBRERO 2014

2% 6%

M INTERNET

H USUARIO VENTANILLA

M USUARIO CONTACT
CENTER

Figura 45. Claves generadas por medio — diciembré23

En el tercer mes se pudo observar que enigelattotal de claves generadas en
el mes de febrero (hasta el 18 de febrero fecha)¢tra existido un incremento en la
utilizacion del nuevo aplicativo, se ha generadd®¥s verificando este incremento
se ha decidido dentro de la administracién que plan@es de junio del presente afio
ya se suspendera la generacion de claves por éh@@@enter y se espera reducir en
un 15% la asistencia de los contribuyentes a lagawédlas para generar nuevas

claves, lo que permitira reducir los tiempos decitin y de espera.
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3.1.6.1.2 Dificultad y desconocimiento en el manejo del sofave para el
contribuyente, complejidad para declarar en cero yformularios

complejos de llenar

La nueva aplicacion declaraciones en ceroiqternet puesta en produccion a
partir del 03 de febrero 2014, ayuda a mejorar aganariables dentro de la
administracion, las principales son la dificultadgsconocimiento en el manejo del
software para el contribuyente, complejidad pareladar en cero y formularios
complejos de llenar , esto conlleva a:

* Que exista un alto numero de contribuyentes queesean a las ventanillas a
solicitar informacion para llenar formularios, pague se les envie las
declaraciones y para que se les explique el protedio para instalar el
programa,

* Ingreso de informacion errénea,

* Incremento en la brecha de presentacion de deaesce

» Insatisfaccion en los contribuyentes.

Desde la salida a produccién ha pasado 1 tieespo en el cual se ha podido
verificar que si existe ya un cambio en el comporato de los contribuyentes

como se puede observar a continuacion:

» Estadisticas de declaraciones en cero recibidasekemuevo sistemase
realizd un analisis mensual desde el 3 de febr@dal hasta el 28 de febrero del
presente de todas las declaraciones por tipo deufarios recibidas y se pudo
observar que en el mes, existié un alto niumerooméribuyentes que utilizaron el

servicio:
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Tabla 10

Declaraciones recibidas por tipo de formulario febero 2014

VERSION DE TIPO DE
FORMULARIO FORMULARIO CANTIDAD 7
1201401 101 305 0,74%
2201401 102 666 1,61%
3201401 103 10.475 25,26%
4201401 104 29.327 70,71%
4201402 104 683 1,65%
5200801 105 14 0,03%
9201301 109 1 0,00%
14201201 114 3 0,01%
TOTAL 41.474 100,00%

CANTIDAD DE FORMULARIOS EN CERO

RECIBIDOS FEBRERO 2014
30000 '/
yd
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Figura 46. Cantidad de formularios en cero por intenet recibidos febrero 2014

Durante el primer mes de realizado el pasmdyzcion se pudo observar que se
han cargado 41.474 declaraciones en cero, de ¢dsscel porcentaje mas alto es el
del formulario de IVA mensual 104 con el 70,71%teesorresponde a las
declaraciones realizadas tanto por personas negunaligadas y no obligadas y por
las sociedades, luego le sigue el formulario defébdn en la Fuente de Renta 103

con el 25,26%, este es presentado por todos ldslmoyentes sujetos de retencion,
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ya sean sociedades o personas naturales, medsamteistema es mas facil y rapido
reconocer a los contribuyentes que realizaron sla@eion en cero, con el fin de
ejecutar un analisis y verificar si es correctanfarmacion o es solo para cumplir
temporalmente a las declaraciones, y en el casosdmntribuyentes mas pequefios,
esta opcién mas sencilla sirve para que cumpknagt con su obligacion y evite ser

sancionado.

Tabla 11

Declaraciones recibidas por tipo de formulario utizando el DIMM y el nuevo
sistema de recepcion de Declaraciones en Cero potérnet - febrero 2014

CANTIDAD CANTIDAD PORCENTAJE
VERSION DE TIPO DE DESCRIPCION DE FORMULARIOS FORMULARIOS FORMULARIOS
FORMULARIO FORMULARIO FORMULARIO RECIBIDOS EN CERO POR EN CERO POR
USANDO DIMM INTERNET INTERNET
Formulario de Impuesto a la
1201401 101 Liario de Impues 5.852 305 5,21%
Renta Sociedades
Formulari Im t |
2201401 102 ormulario de Impuesto a la 123.926 666 0,54%
Renta Personas Naturales
3201401 103  ormulario Retencion enla 203.070 10.475 5,16%
Fuente de Impuesto a la Renta
4201401 104 ~ Formulario delimpuesto al 820.259 29.327 3,58%
Valor Agregado - mensual
Formulario del Impuesto al
4201402 104 wan pues 50.914 683 1,34%
Valor Agregado - semestral
Formulari Im t |
5200801 105 ormulario de Impuesto a los 493 14 2,84%
Consumos Especiales
6200601 106 Formulario Mdltiple de pagos 120.976 0 0,00%
Formulario de Impuesto a la
8200201 108 Renta de Herencias, Legados 8.415 0 0,00%
y Donacione
Formulario de Impuesto a la
9201301 109 muario de Impues 147 1 0,68%
Salida de Divisas
Declaracion del impuesto a
10201301 110 ; pue 111 0 0,00%
los activos en el exterior
11201201 111 Declgracnon del Impuesto a 443 0 0,00%
las Tierras Rurales
Declaracion Regali I
13201301 113 eclaracion de Regalias a la 42 0 0,00%
Actividad Minera
Formulario de Impuesto a las
14201201 114 viario de impues 404 3 0,74%
Botellas Plasticas
15201201 115 Formulario para el anticipo de 3.276 0 0,00%
Impuesto a la Renta
Formulario para la declaraci
16201301 116 y pago del Anticipo de 5 (0] 0,00%
Impuesto a la Rent
TOTAL [ 1.338.333 41.474] 3,10%
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DECLARACIONES RECIBIDAS USANDO EL DIMM &
DECLARACIONES EN CERO RECIBIDAS POR INTERNET -
FEBRERO 2014

3%

H CANTIDAD FORMULARIOS
RECIBIDOS USANDO DIMM

H CANTIDAD FORMULARIOS EN
CERO POR INTERNET

Figura 47. Declaraciones recibidas usando el DIMM &Declaraciones en Cero
Recibidas por Internet — febrero 2014
En el primer mes desde la salida a produccion idedrsa de declaraciones en

cero por internet, se ha visto una gran acogidawuelo servicio, debido a que ya se
ha recibido el 3% del total de las declaracionesptadas en el mes de febrero 2014
que de un total de 41.474 formularios, esto indjoaa en los proximos meses de
estabilizacion se conseguird la meta de dismiraibdecha de presentacién de
declaraciones y disminuir el porcentaje de conyente no declarantes, ya que esta

es una alternativa de facil uso para los contribtege

3.1.7 Estandarizacion

3.1.7.1Establecimiento de estandares de operacion

Luego de haber alcanzado las metas propugstasar el desempefio del proceso
de declaraciones por internet el siguiente pada estandarizacion de los diferentes
procesos para de esta forma asegurar que los cambenzados sean permanentes
para lo cual se empleara el formato de Procedimsepstandares de Operacion,

como se presenta a continuacion:
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3.1.7.1.1 Constante pérdida u olvido de claves

A continuacion se expone los principales ektées de operacion que han
permitido alcanzar la meta parcialmente en los @m® meses de la salida a

produccion del servicio de Recuperacion

de Claeesrternet de disminuir  las

claves generadas por ventanillas o por el Contantet.

PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACION

Nombre de la actividad: Actualizacion del corrész#onico del contribuyente

Departamento: Servicios Tributarios

Responsable: Area de Programacion

Fecha de Establecimiento: 01-01-2014

#PEO SSTTDA-001
Producto: Base de datos actualizado
Manual Entrenamiento:

Fecha Revision: 01-02-2014

Internet - pagina web
www.sri.gob.ec

Computadora

1. Elaborar el mensaje para comunicar al contritey importancia de
mantener actualizado el correo

Base de datos de contribuyentes

NUmero Revision:

o

Seguridad informatic

5. Para el caso de la noticia enviar un correesglonsable del
departamento de Comunicacion para solicitar sucpufin.

2. Solicitar la aprobacion del jefe del area degRnmacion y el Jefe Nacional
Servicios Tributarios

%‘? Revisar la publicacion y dar la aprobacion.

3. Solcitar al departamento de Comunicacion sdayara darle el formato
institucional.

7. Elaborar mensajes para enviar tweets

4. Elaborar un SDC y enviar a Tecnologia juntoladrase de datos para qug
procedan con el envio del mensaje al correo yziirhdel contribuyente.

8. Enviar correo al rea de Administracion de Gampéra solicital
el envio de tweets, se debe adjuntar el cronogyelosamensajes

Mantener una base de correo electronico actualjzadafaciltar el servicio d
Recuperacion de Claves por Internet

aprobados

En caso de no poder cargar las noticias por felrésupuesto,
buscar opciones para ruedas de prensa con ellfgveela
informacion a la ciudadania

Ingreso de informacion veraz y oportuna

Cuando se acerque el contribuyente a realzarealyamite de
Servicios Tributarios se solicitara al contribugeattualce su
correo

Responsable de Declaraciones

Jefe Nacional de Servicios Tributarios

Figura 48. Procedimiento estandar de operacion paractualizacion de correo
electronico por parte de los contribuyentes
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PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACION

Nombre de la actividad: Comunicacion al contrimige

Departamento: Servicios Tributarios
Responsable: Area de Programacion

Fecha de Establecimiento: 01-01-2014

Internet - pagina wep Computadora

www.sri.gob.ec
por Internet

1. Elaborar el mensaje para comunicar al contritigyémensaje para
correo electrénico, para buzén, noticia web, twdtsletin de prensg

Base de datos de contribuyentes
Manual para usuario de Declaraciones en

#PEO SSTTDA-002
Producto: Infacion del nuevo proceso
Manual Entrenamiento:

Fecha Revision: 01-02-2014

Nlmero Revision:

Seguridad informatic

5. Para el caso de la noticia y boletin de prensareun correo al
esponsable del departamento de Comunicacion pliitas su
Lublicacién.

2. Solicitar la aprobacion del jefe del area degRmmacion y el Jefe
Nacional de Servicios Tributarios

6. Revisar la publicacion y dar la aprobacion.

3. Solicitar al departamento de Comunicacion suypara darle el
formato institucional.

7. Enviar correo al area de Administracion de Gsmphra solicita
elenvio de tweets, se debe adjuntar el cronogyelosmensajes
aprobados

4. Para el caso de los mensajes a correo y buaborar un SDC y
enviar a Tecnologia junto con la base de datosquaarocedan cory
el envio.

Contribuyentes informados

En caso de no poder cargar las noticias por faltarelsupuesto,
buscar opciones para ruedas de prensa con elfigvdela
informacion a la ciudadania

Ingreso de informacion veraz y oportuna

Responsable de Declaraciones

Jefe Nacional de Servicios Tributarios

Figura 49. Procedimiento estandar de operacion paracomunicacion al
contribuyente del nuevo servicio o de las mejorasetl servicio de recuperacion
de claves por internet
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3.1.7.1.2 Dificultad y desconocimiento en el manejo del sof@ave para el
contribuyente, complejidad para declarar en cero yformularios
complejos de llenar

A continuacién se expone los principales ektées de operacion que han
permitido alcanzar la meta parcialmente en los @m® meses de la salida a
produccion del servicio de declaraciones en cerp ipternet de disminuir la
dificultad y desconocimiento en el manejo del saftwvpara el contribuyente,
complejidad para declarar en cero y formularios gejos de llenar:

PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACION

Nombre de la actividadMantenimiento de multas cargadas en el4# PEO SSTTDA-003
Departamento: Servicios Tributarios Producto: Afiicede Declaraciones en Cero actualizado
ResponsablArea de Programaci Manual Entrenamiento:
Fecha de Establecimien01-01-201 Fecha Revisiér01-02-201
Numero Revision: 1

Internet - pagina wep Computadora Instructivo de sanciones pecuniarias Seguridad informéatic
www.sri.gob.ec Ley y reglamento de Régimen Tributario Ing

1. Determinar las sanciones establecidas por iaata tributaria

] 6. Ejecutar las pruebas de las sanciones estatsecid
vigente.

2. Determinar las sanciones por tipo de contribigge (estratificacion

. 7. Aprobar los cambios
de cuantias)

3. Determinar los diferentes estados de omision uBlidar en el sistema

4. Establecer los periodos y fechas de presentpai@ndeterminar |9. Revisar constantemente con el area Juridicaicsuei la
cuando estan la declaraciones fuera de tiempo normativa para mantener actuaizado el aplicativo

5. Elaborar el documento para el departamento dackegia

En caso de existir anomalias comunicarse con eldge

Aplicativo actualizado de acuerdo a la normatigge nte - .
p gE Mantenimiento del departamento de Tecnologia

Sistema 6ptimo y oportuno

Responsable de Declaraciones Jefe Nacional de SeiwicTributarios

Figura 50. Procedimiento estandar de operacion parmantenimiento de multas
cargadas al sistema
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PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACION

Nombre de la actividad: Comunicacion al contrimige #PEO SSTTDA-004
Departamento: Servicios Tributarios Producto: Infation veraz ingresada a la base de datos
Responsable: Area de Programacion Manual Entrenamiento:
Fecha de Establecimiento: 01-01-2014 Fecha Revision: 01-02-2014
NUmero Revision: 1

Internet - pagina wep Computadora Base de datos de contribuyentes Seguridad informétic|

www.sri.gob.ec Manual para usuario de Declaraciones en
por Internet

5. Para el caso de la naticia y boletin de prensireun correo al
esponsable del departamento de Comunicacion ploias su
Lublicacién.

1. Elaborar el mensaje para comunicar al contriigyémensaje pard
correo electronico, para buzén, noticia web, twgédsletin de prensg

2. Solccitar la aprobacion del jefe del area degRnmacion y el Jefe

) o 6. Revisar la publicacion y dar la aprobacion.
Nacional de Servicios Tributarios p y p

7. Enviar correo al &rea de Administracion de Gempéra solcita
el envio de tweets, se debe adjuntar el cronoggelomensajes
aprobados

3. Solicitar al departamento de Comunicacion sulayara darle el
formato institucional.

4. Para el caso de los mensajes a correo y buaborar un SDC y
enviar a Tecnologia junto con la base de datos quergrocedan con
el envio.

En caso de no poder cargar las noticias por feltarésupuesto,
Contribuyentes informados buscar opciones para ruedas de prensa con elfgvde la
informacion a la ciudadania

Ingreso de informacion veraz y oportuna

Responsable de Declaraciones Jefe Nacional de SeiwgTributarios

Figura 51. Procedimiento estandar de operacién parda comunicacion al
contribuyente sobre el nuevo sistema o mejoras dsistema de Declaraciéon en
Cero por Internet
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3.1.7.2Comunicacién de Nuevos Procedimientos

Al haber estandarizado los principales progegoe permiten la mejora del
proceso de Declaraciones por Internet, es necesamnicar a los usuarios para
gque sepa como reaccionar en las diferentes etsgasle recepcion de informacion,
actualizacion del sistema y comunicacion del saryjara lo cual se les entregara

el manual de procedimiento y se les dara una charla

3.1.8 Definir nuevos proyectos

3.1.8.1Definicién de Problemas Restantes

Dentro de esta etapa se busca revisar todgetmtado en las etapas anteriores,
con el fin de evaluar si adicional a los problereasontrados y a las estrategias
aplicadas, se puede realizar la aplicacion de Beit@alidad sobre otros procesos o
sobre el mismo que permita optimizar de maneraiatetodos los procesos que
presta el departamento de Servicios Tributarios.

Dado que los resultados obtenidos a pesgaibel tiempo de salido a produccion
de 2 de las alternativas planteadas, el siguipag® es enfocarse en un nuevo
problema, para lo cual se ha analizado la inforéraobtenida al inicio del proyecto
y se ha decidido implementar acciones para: dismiel nimero de quejas
ingresadas para el Macroproceso Gestion del Cungpito Tributario, dentro de
este se encuentran los procesos de RUC, Vehidedasracion y Declaraciones —
Anexos, en su mayoria son por tema de requisifosr ;o tener servicios en linea
para ciertas consultas y sobre el trato que briodausuarios de ventanilla a los

contribuyentes, esto se puede observar en la figiga53.
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Figura 52. Quejas fisicas por Macroprocesos — ene®14

El Macro proceso que genera un mayor nimeiquégs ingresadas por buzones
ubicados en nuestras oficinas o por secretarid de &estion del Cumplimiento
Tributario con un 92% de total de quejas ingresadas

Figura 53. Quejas en linea por Macroprocesos — ereR014
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En lo referente a quejas en linea se obsargaefMacro Proceso mas aquejado
es el de Gestibn del Cumplimiento Tributario con 12% del total de quejas

ingresadas mediante la pagina web.

En base a lo mencionado anteriormente, seamii las Ultimas quejas ingresadas

durante el mes de enero a nivel nacional y tenéasosiguientes:

Tabla 12
Detalle de quejas fisicas — enero 2014
DIRECCION SUBTIPO DE QUEJA TOTAL
11.2.3 Indisponibilidad del aplicativo 2
14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionari lh"

14.1.2 Informacién inconsistente o errone: 2
AZ- Regional del

Austro 14.1.22 Acceso Ventanillas preferenciales 1
14.1.24 Insuficiencia de personal 4
14.1.25 Demora en atencion de turnos S i
14.1.26 Requisitos Herencias, Legados y 1-‘|
Donaciones
14.1.28 Requisitos otros procesos 1-‘|
14.1.34 Problemas para efectuar 1
declaraciones y anexos por internet

DN- Direccion 14.1.16 Falta informacion - CONTACT 1

Nacional CENTER

12.3.8 Accesos a instalaciones 1

EO- Regional El 14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionari 1 g

Oro
14.1.11 Inconformidad en el proceso de 1.‘|

actualizacion de RUC y requisitos
14.1.2 Informacion inconsistente o erronei 1

14.1.24 Insuficiencia de personal 1

14.1.25 Demora en atencioén de turnos 5

Continua )



GU- Regional
Litoral Sur

MA- Regional
Manabi

RN- Regional del
Norte

14.1.6 Inconformidad en el proceso de
traspaso de Vehiculos

12.3.6 Higiene de oficinas

13.1.2 Horarios de capacitacion no
accesibles

14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionari

14.1.10 Inconformidad en el proceso de
inscripcion de Ruc y requisitos

14.1.16 Falta informacion - CONTACT
CENTER

14.1.25 Demora en atencion de turnos

14.1.7 Inconformidad en el proceso de
exoneracion y requisitos

14.2.4 Plazos de entrega de informacion

14.3.3 Proceso de clausuras con
inconsistencias

15.1.4 Mala actitud del servidor/funcionari
14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionari
14.1.25 Demora en atencion de turnos
12.3.8 Accesos a instalaciones

13.2.1 Contestacion fuera del plazo
13.2.3 Demoras en proceso de Devoluciol
de IVA - Tercera Edad

14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionari
14.1.10 Inconformidad en el proceso de
inscripcion de Ruc y requisitos

14.1.12 Inconformidad en el proceso de
cancelacion de RUC y requisitos

14.1.19 Incumplimiento del Protocolo de
Atencion
14.1.2 Informacién inconsistente o errone:

14.1.20 No atencion en horario habitual

14.1.22 Acceso Ventanillas preferenciales
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1 g

Continua )



14.1.24 Insuficiencia de personal
14.1.25 Demora en atencion de turnos

14.1.26 Requisitos Herencias, Legados y
Donaciones

14.1.28 Requisitos otros procesos
14.1.4 Falta de Informacion VEHICULOS

14.1.6 Inconformidad en el proceso de
traspaso de Vehiculos

14.1.7 Inconformidad en el proceso de
exoneracion y requisitos

14.1.9 Requisitos VEHICULOS

11.2.3 Indisponibilidad del aplicativo

TU- Regional 14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionari

Centro 1

Tabla 13

14.1.24 Insuficiencia de personal

14.1.25 Demora en atencion de turnos

Detalle de quejas en linea — enero 2014

DIRECCION

AZ- Regional
del Austro

CH- Regional
Centro 2

DN- Direccién
Nacional

SUBTIPO DE QUEJA
13.1.1 Falta de programas de capacitacion
14.1.2 Informacion inconsistente o erronea
14.1.3 Informacién inconsistente o errénea de
VEHICULOS
14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionario
10.2.3 Procesos de Reclutamiento y Seleccion co
inconsistencias

11.3.3 Estructura / funcionalidad de la pagina

12.3.9 Imposible comunicarse con tele operadora:

Continua
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17
2 g
2 g
2 qmi
2 dami
2 qm
1 g

1

1 ¢

Total

1“‘

>



EO- Regional El
Oro

GU- Regional
Litoral Sur

LO- Regional
Sur

MA- Regional
Manabi

RN- Regional
del Norte

13.1.1 Falta de programas de capacitacion
14.1.17 Imposibilidad de comunicarse - CONTAC

CENTER

14.1.34 Problemas para efectuar declaraciones y
anexos por internet

14.1.5 Demora en atenciéon de tramites MENAJE -
VEHICULOS

14.1.8 Inconformidad en otros procesos de vehict
13.1.5 Mala actitud del servidor/funcionario
14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionario
14.8.2 Mala actitud del servidor/funcionario
14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionario
14.1.20 No atencién en horario habitual

14.5.3 Proceso de Actualizacion, Inscripcion o
Cancelacion de RUC - Documentos errados

14.8.1 Informacién inconsistente o erronea

14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionario

14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionario

14.1.3 Informacidén inconsistente o errénea de
VEHICULOS

12.3.5 Mala actitud del personal de seguridad
13.2.12 Contestacion confusa no relativa al pedidt
realizado

14.1.1 Mala actitud del servidor/funcionario
14.1.2 Informacion inconsistente o erronea
14.1.26 Requisitos Herencias, Legados y Donacic
14.1.34 Problemas para efectuar declaraciones y

anexos por internet
14.5.1 Informacién inconsistente o erronea
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14

Continua )
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14.8.4 Inconformidad con el proceso de control de 1

deuda
15.1.3 Informacién inconsistente o errénea 1
13.1.5 Mala actitud del servidor/funcionario 1-,|
TU-Regional 14 1 1 Mala actitud del servidor/funcionario
Centro 1 o 1-"
14.8.2 Mala actitud del servidor/funcionario 1-‘|

De igual manera se reviso la ultima encuestsadisfaccion realizada a finales del
2013 y se pudo obtener el tipo de problemas que seapresentan para los
contribuyentes, esta encuesta se hizo a 3.590ilmoyegntes, entre sociedades y

personas naturales y la informacion que se obtsva siguiente:

Tabla 14

Problemas encontrados en los servicios prestadosrdate el afio 2013

Problemas 2013

No brindan informacidn especifica (documentacion, impuestos, sanciones) 21% “|
No se actualiza el sistema de forma inmediata con el cumplimiente de obligaciones 11%
Tiempos altos en |a solucion de requerimientos (exoneraciones, cambio de modalidad) 11% ﬁ|
Las multas son muy altas 8%
Los ejecutivos no dan un buen trate 7% H|
Incumplimiento en la devolucion de impuestos o pagos adicionales 5%
Deudas tributarias (multas, deudas firmes, impuestes) 4%
Falta e incumplimiento de declaraciones 4%
Informacién con errores, vacios 3% H|
Falta de notificaciones a contribuyentes (Declaraciones, multas, retenciones) 2%
Falta de solucion de los requerimientos 2% “|
No entregan o devuelven los documentos 2%
No le brindaron atencion 2% H|
Sanciones y/o Multas no justificadas 2%
Mo autorizaron emision de facturas 2%
Otros 14%
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Figura 54. Estadisticas de solucion a los problema&scontrados en los diferentes
procesos

En base a la ultima encuesta se puede obsgueade acuerdo a los problemas
presentados por los contribuyentes solo el 58% pesgolverlos “Mejor de lo que
esperaba’ y el 13% “Peor de los que esperaba’.
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CAPITULO IV

4.1 Conclusiones y Recomendaciones

4.1.1 Conclusiones

* Se identificaron como principales causas raiz deploblemas encontrados
sobre el proceso de declaraciones por internetesgtonocimiento en el manejo del
software para elaborar las declaraciones, la cotestzérdida u olvido de claves, la
complejidad para declarar en cero, formularios dejop de llenar y falta de un
procedimiento documentado, estos provocaban altmapbs de espera en las

ventanillas y en la atencion en el Contact Center.

* El alto promedio de generacién de claves en lasamélas y el Contact
Center se lo esta corrigiendo con la salida a mado del nuevo sistema de
recuperacion de claves por internet, el cual detd¢rdos 3 meses ha crecido en un
6%.

* La complejidad de declarar en cero logro ser mdgrmeon la creacion del
nuevo sistema de declaraciones en cero por infersitet nuevo aplicativo es sencillo
de usar y dentro del primer mes de uso, se puedenar que el 3% de
declaraciones fueron realizadas por este medio,agstdara a disminuir la cantidad

de contribuyentes no declarantes y con obligacipeasdientes.

* Por medio del andlisis realizaron se determinanoevos proyectos como:
Mejora en el software de declaraciones para pessolbliggadas a llevar contabilidad
y sociedades, simplificacion de formularios, docotaeién y mejora del proceso de
declaraciones, lo que ayudara a mejorar tiemposteecion en ventanilla y de
satisfaccion del contribuyente, disminuir las beeckde presentacion y veracidad, e

incrementar a cultura tributaria.
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* Mediante la ejecucion de las acciones planteadasdministracion brinda al
contribuyente la facilidad de la recuperacion de daves sin tener que acudir a las
agencias del Servicio de Rentas Internas, asi eaoraaleclaracion en cero mas agil
sin necesidad de instalacion de software adicional.

4.1.2 Recomendaciones

 Dar seguimiento a la estandarizacion y realizar orgora continua en

funcion de los nuevos cambios normativos que padiekistir.

» Capacitar permanentemente al recurso humano queafgarte de la
administracion tributaria, referente a los nuevasdpctos y servicios con el fin de

brindar una asesoria de calidad y que optimicetidagpos de atencién

. En base a los resultados obtenidos en elqeesstudio, se recomienda la
planificacidbn nuevos proyectos de aplicacion da e la calidad para los demas
procesos del departamento de Servicios Tributaz@®ao son: RUC, Vehiculos,

Facturacion y Anexos.

* De acuerdo al analisis realizado se considera gtee gicanzar los objetivos
meta planteados en la linea base, es necesagaragdiicionalmente a los 2 servicios
puestos en produccién, la simplificacion y puestalirea de los formularios de
impuesto a la renta e IVA de las personas naturalexbligadas a llevar contabilidad

y a documentar el procedimiento de la creacion pmaele los formularios.

. Comunicar de manera oportuna a los contribie@gesobre los diferentes
cambios ya sea en normativa como en formulariogryigos brindados por la

Administracion para evitar confusion y omisidad landeclaraciones.

. Establecer definiciones para cambios o cread® nuevos formularios
mediante un andlisis adecuado, considerando too®se$cenarios y casilleros

necesarios que eviten el cambio constante de lemaos, con el fin de que el
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contribuyente se familiarice con los cambios o mgevormularios y evitar

confusiones por cambios constantes.
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Anexos

N° w TIPO { DESCRIPCION

1 | Formulario| Formulario de recepcién de quejas, sugerenciakcjtdéeiones

Manual de usuario para el sistema de recuperac@esges por
2 | Manual
internet

Manual de usuario para el sistema de declaraciemasro por
3 | Manual
internet




