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RESUMEN

La recaudacion tributaria constituye una de las principales fuentes de
financiamiento para el Estado Ecuatoriano, por ello la importancia de alcanzar

niveles de eficiencia y optimizacién en la fijacion y recaudacion de impuestos.

El modelo de gestion administrativa disefiado para la Unidad de Control de Deuda
del Departamento de Cobranzas del Servicio de Rentas Internas, es un forma
eficaz para desarrollar acciones que satisfagan las necesidades de los usuarios
tanto internos como externos, logrando la optimizacion de los procesos y la
maximizacion de la recaudaciéon mediante el cobro eficiente y oportuno de las

obligaciones tributarias.

La presente investigacién se compone de cinco capitulos que permitirAn mediante

su desarrollo alcanzar los objetivos previstos.

En el primer capitulo se describe brevemente a la institucion, se da a conocer sus
lineamientos estratégicos y la forma de operar a través de las direcciones
regionales, provinciales y sus respectivas delegaciones zonales. En este capitulo,
se incluye también el planteamiento del problema de la investigacion, los objetivos
generales y especificos, la justificacion practica del por qué se realiza el estudio,
la hipotesis de trabajo y los aspectos metodoldgicos a utilizar.

El segundo capitulo aborda aspectos importantes acerca de la gestion y el
conocimiento de la cobranza. El cobrador profesional requiere de un conjunto de
actitudes, conocimientos, experiencias y habilidades que generen un desempefio
excepcional; a través de este estudio, se proporciona a los agentes de cobranzas
herramientas funcionales, técnicas, estrategias, claves, para las diferentes etapas
de su gestion, que ayudaran a obtener los resultados esperados. Ademas, se
detalla los principios, postulados, caracteristicas, factores, reglas de la cobranza,
que seran de utilidad en el momento de efectuar el cobro de las obligaciones

tributarias.
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El tercer capitulo se refiere al diagndstico de la situacion actual de la Unidad de
Control de Deuda, se da a conocer aspectos esenciales del Departamento de
Cobranzas y la manera como interactian las diversas areas y departamentos en
el desarrollo del proceso general de cobro, lo cual se refleja en la interfaz
(entradas y salidas) del procedimiento. Este capitulo, se constituye en uno de los
pilares de esta investigacion, en vista que mediante el analisis interno y externo
de los factores, se establecieron importantes estrategias que permitiran al
Departamento de Cobranzas cumplir con los objetivos departamentales e
institucionales. El estudio externo lo constituye principalmente el analisis de los
diversos procesos de las areas y departamentos relacionados y los documentos
de cobro emitidos; y, el interno representa el analisis de los procesos del
Departamento de Cobranzas (Control de Deuda, Persuasiva y Coactiva); llegando
a establecer el andlisis estratégico de la Unidad de Control de Deuda, a través del
FODA, herramienta que permitird determinar la situacion actual, obteniendo un

diagnéstico preciso en funcion del cual, se puede tomar decisiones acertadas.

En el cuarto capitulo se establece el modelo de gestion administrativa para la
Unidad de Control de Deuda, basado en una estructura por procesos, que busca
alcanzar una ventaja competitiva a través de una mayor satisfaccion al cliente,
incremento de la recaudacion, desarrollando politicas de mejoramiento continuo.
Se dan a conocer aspectos importantes como: la participacion de los funcionarios,
la actitud de los directivos y responsables, la cultura tributaria, el programa de
excelencia organizacional, estableciendo un sistema de mejora continua para
cada uno de los subprocesos de la unidad analizada y los beneficios obtenidos

con la aplicacién del modelo.

El quinto y ultimo capitulo contempla las conclusiones relevantes y las

recomendaciones cuya aplicacion permitira lograr el éxito esperado.

En estos tiempos donde la excelencia organizacional, calidad de productos,
servicios y sobre todo la optimizacién en la utilizaciébn de los recursos, son
exigencias del entorno, se debe contar con las herramientas planteadas a través

de este estudio que permitiran satisfacer las demandas.
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PRESENTACION

La situacion econdmica mundial, los cambios e incertidumbres, la explosion de la
tecnologia, las exigencias cada dia mayores en la recaudacion, los requerimientos
de los contribuyentes, han obligado a los departamentos de la Administracion a
plantearse diversas formas de gestionar sus procesos, enfrentando con éxito los

desafios actuales.

En el ambito de la Administracion Tributaria, se ha generado en los ultimos afios
una nueva cultura administrativa, en la que se pasa de una administracion
centrada en el procedimiento a una prestadora de servicios, que considera a los
ciudadanos como “clientes” y los valores como eficacia, equidad, eficiencia,
responsabilidad, receptividad a las nuevas experiencias e innovaciones, cobran

nuevo significado y mayor importancia.

El Servicio de Rentas Internas como parte de la politica econémica del gobierno,
ha enfocado sus esfuerzos en la reduccién de la evasion, elusion y fraude fiscal,
planteando reformas de caracter normativo; asi como, mejorando en forma
integral la organizacion, sus métodos, procedimientos y herramientas en la
gestion tributaria y administrativa que han permitido continuar en el camino hacia

la excelencia.

Frente a los rapidos y complejos cambios que vive el mundo actual y a las
exigencias institucionales, se plantea un modelo de gestion administrativa que
permitird mediante estrategias de cobranza, elevar los niveles de calidad en el
servicio al contribuyente, optimizar los procesos de recuperacion de cartera,
fortalecer la accion de cobro para el incremento de la recaudacion. Es un modelo
orientado hacia resultados, con base en una estructura de gestion por procesos,
sustentados en principios de calidad y excelencia operativa, que desarrollara una
organizacién flexible a las demandas de los contribuyentes, el estado y la
sociedad en general.



CAPITULO 1
INTRODUCCION

En Ecuador operan varias Administraciones Tributarias: Los organismos del
régimen seccional (Municipios), que administran principalmente tasas Yy
contribuciones especiales; la Corporacion Aduanera Ecuatoriana (CAE), que
administra los impuestos al comercio exterior; y, el Servicio de Rentas Internas

(SRI) que administra los impuestos internos.

Los impuestos ayudan a financiar las actividades del Estado, a ejecutar proyectos
de beneficio social e invertir en la produccién de bienes y en la prestacion de
servicios. La recaudacion de impuestos que administra el SRI financia alrededor
del 48% del Presupuesto General del Estado; ademas, de aportar con un
sinnimero de impuestos que estan predestinados y por ende constituyen una

fuente fundamental de sostenibilidad de las finanzas publicas del Ecuador.

El Servicio de Rentas Internas es una institucion en formacion, flexible. Se ha
disefiado bajo un esquema funcional, con estrategias, objetivos, directrices
nacionales y una operacion desconcentrada en las direcciones regionales,

provinciales y sus respectivas delegaciones zonales.

El modelo de gestion de la Administracién Tributaria Ecuatoriana, se sustenta en
tres pilares fundamentales: la autonomia financiera, la profesionalizacion de sus
funcionarios y el uso intensivo de la tecnologia, elementos que han permitido
mantener los procesos administrativos institucionales en un marco de eficiencia y

orientacion al cumplimiento de objetivos.

Estos aspectos, han contribuido significativamente a generar una imagen
institucional de confianza y transparencia en las relaciones entre la Administracion
Tributaria y los contribuyentes, favoreciendo el cumplimiento voluntario de las

obligaciones tributarias.



1.1 EL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
1.1.1 LEY DE CREACION DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

“Mediante Ley No. 41 del 13 de noviembre de 1997, publicada en el Registro
Oficial No. 206 del 2 de diciembre del mismo afio, fue creado el Servicio de
Rentas Internas (SRI), como una entidad técnica y autbnoma, con personeria
juridica, de derecho publico, patrimonio y fondos publicos, jurisdiccion nacional y
sede principal en la ciudad de Quito. Su gestion estara sujeta a las disposiciones
de esta Ley, del Codigo Tributario, de la Ley de Régimen Tributario Interno y de

las demas leyes y reglamentos que fueren aplicables”.!

1.1.2 ¢QUE ES EL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS?

El Servicio de Rentas Internas es la institucibn encargada de controlar la
aplicacion correcta de los impuestos por parte de todos los contribuyentes.

Entre los propositos basicos del SRI, esta la difusion y capacitacion de los
contribuyentes; la atencién y resolucion de peticiones, reclamos, consultas,
recursos que los contribuyentes presenten conforme a la Ley; sancionar a quienes
incumplen las leyes tributarias; y, controlar el comportamiento tributario de los

contribuyentes.

“Tiene la responsabilidad de recaudar los tributos internos establecidos por Ley
mediante la aplicacidén de la normativa vigente. Su finalidad es la de consolidar la
cultura tributaria en el pais a efectos de incrementar sostenidamente el
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias por parte de los

contribuyentes”.?

! Ley de creacion del Servicio de Rentas Internas (Ley No. 41)
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1.1.3 ROL DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
El SRI tiene a su cargo la ejecucién de la politica tributaria del pais en lo que se

refiere a los impuestos internos. Para ello cuenta con las siguientes facultades:

. “Determinar, recaudar y controlar los tributos internos.

. Difundir y capacitar al contribuyente respecto de sus obligaciones

tributarias.

. Preparar estudios de reforma a la legislacion tributaria.

= Aplicar sanciones”.?

1.2  FILOSOFIA DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

La institucidbn se encuentra sustentada dentro de un marco filoséfico que le
permite satisfacer a la comunidad, busca: “Fomentar la cultura tributaria en la
sociedad ecuatoriana y consolidar la participacion de los impuestos administrados
por la Instituciébn en el financiamiento del Presupuesto General del Estado,
mediante la prestacion de servicios de calidad al ciudadano a fin de lograr el

correcto cumplimiento de sus obligaciones”.*

1.2.1  VISION

“La vision es un enunciado que describe un estado futuro deseable, retador,
atractivo, mejor que el estado actual y que ofrece beneficios importantes para los

clientes y para la permanencia y éxito de la empresa”.®

El Plan Estratégico Institucional sefiala como vision de la organizacion:

? Ibid.
* Ibid.
> BOHORQUEZ, Edison, Gerencia de Calidad y Normas ISO 9000, Universidad Central del Ecuador, Facultad

de Ciencias Administrativas, Quito — Ecuador, 1998, Pag. 2



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

bien al pais.

v' Hacer bien al pais por la transparencia, modernidad, cercania y respeto

a los derechos de los ciudadanos y contribuyentes.

v' Hacer bien al pais porque se cuenta con funcionarios competentes,

honestos, comprometidos y motivados.

v' Hacer bien al pais por cumplir a cabalidad la gestién tributaria,

disminuyendo significativamente la evasion, elusion y fraude fiscal.

1.2.2 MISION
De acuerdo a Edison Bohérquez, “la mision es un enunciado breve que describe

la razén de ser de la organizacién y su manera particular de hacer las cosas”.

Enrique Franklin, en su libro “Organizacion de Empresas”, menciona que la
mision: “sirve a la organizacion como guia o marco de referencia para orientar sus

acciones y enlazar lo deseado con lo posible”.

La mision institucional de acuerdo al Plan Estratégico de la institucion es:

Promover y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias, en el marco
de principios éticos y legales, para asegurar una efectiva recaudacion que
fomente la cohesion social.

1.2.3 OBJETIVOS

Los objetivos son los fines o propédsitos que la organizacion desea alcanzar,

proporcionan criterios para evaluar el desemperio de la institucion.

A continuacion se detallan los objetivos del Servicio de Rentas Internas:



1. “Incrementar anualmente la recaudacion de impuestos con relacion al

crecimiento de la economia.

2. Disefar propuestas de politica tributaria orientadas a obtener la mayor
equidad, fortalecer la capacidad de gestion institucional y reducir el

fraude fiscal.
3. Lograr altos niveles de satisfaccion en los servicios al contribuyente.

4. Reducir los indices de evasion tributaria y procurar la disminucion en la

aplicacién de mecanismos de elusién de impuestos”.®

1.2.4 VALORES INSTITUCIONALES

El sistema de valores institucionales representa un conjunto de atributos minimos
indispensables para llevar a cabo una administracion con integridad e

imparcialidad, basada en el respeto como sustento esencial del comportamiento.

Garantizar integridad e imparcialidad de la Administracion Tributaria, demanda,
entre otros requisitos, establecer un cédigo de conducta que defina y promueva

patrones de comportamiento de los funcionarios y control de su rendimiento.

A continuaciéon se detalla los valores institucionales que guian las actividades del

Servicio de Rentas Internas:

“» Respeto .- ElI SRI es una institucion valorada por la sociedad, por su profundo
sentido de respeto a los derechos de los ciudadanos, al uso de los recursos
publicos con rendicibn de cuentas y por las relaciones cordiales entre sus

funcionarios.

> Vocacion de servicio .- Es el atributo por el cual los funcionarios del SRI son

reconocidos por la comunidad estratégica, ya que refleja un modelo de gestién
publica orientada al cliente, que promueve el cumplimiento voluntario de sus

obligaciones tributarias.

6 .
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> Honestidad, Etica, y Probidad .- Actuar siempre con base en la verdad y en la

auténtica justicia, la practica de la moral y la rectitud en el logro de los objetivos
institucionales. La integridad de las actuaciones genera confianza y credibilidad

en la ciudadania.

» Compromiso .- Los funcionarios del SRI son conscientes de su valioso aporte

para la Administracion Tributaria, por lo cual se comprometen con la mision
institucional, entendiendo que su esfuerzo le hace bien al pais y contribuye en la

construccion de una verdadera cohesion social.
» Egquidad .- Todos los contribuyentes merecen ser asistidos o gestionados con
los mismos derechos y garantias. Los funcionarios de la Administracion Tributaria

en el ejercicio de sus facultades, son técnicos e imparciales.

> Trabajo en equipo .- Equipo sélido, motivado, cohesionado y respetuoso de las

ideas, donde no existen barreras u objetivos divergentes. Existe una unica mision
gue permite lograr los objetivos que la sociedad demanda. El esfuerzo en

conjunto genera sinergias que facilitan alcanzar la visién compartida”.”

GRAFICO No. 1
VALORES INSTITUCIONALES
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1.2.5 PRINCIPIOS INSTITUCIONALES
Los principios en los que se sustenta el Servicio de Rentas Internas son:

“ > Centralizacion normativa y desconcentracion operat iva.- La administracion

central define y establece lineamientos estratégicos, politicas, normas,

procedimientos y la conceptualizacion de los proyectos de soporte operativo.

Por otra parte las administraciones regionales y provinciales, con cobertura
nacional, se encargan de la operacion desconcentrada pero con un sentido

uniforme retroalimentando los procesos con fines de evaluacion y ajuste.

> Medicién de desempefio .- Se lo realiza mediante la aplicacién de indicadores

de gestion, con relacion al cumplimiento de las metas programadas, en el marco

de un plan operativo anual.

> Flexibilidad estructural .- En una primera fase la gestion se fundament6 en un

esquema de administracion por proyectos.

Progresivamente se ha consolidado la organizacion institucional en una estructura

formal sin perder su capacidad de adaptacion al cambio.

> Eficiencia .- Se concibe como la produccion de resultados deseados, con un
minimo gasto de energia y recursos, reflejada en el costo de oportunidad en

términos de servicio a la sociedad.

» Polifuncionalidad .- Los funcionarios una vez seleccionados luego de un

riguroso proceso, estan capacitados para accionar funcionalmente en cualquier

espacio de la organizacion.

> Profesionalizacion .- Es un principio fundamental para que la Administracion

Tributaria actie al margen de la influencia politica, con la indispensable
autonomia para el cumplimiento de las complejas responsabilidades que le asigna

la Ley.



> Competencia laboral .- La estabilidad en la Institucion se deriva del rendimiento

medido en términos de resultados. Es un concepto no burocratico de carrera

administrativa.

> Tercerizacién _de_servicios .- Se aplica tanto para la administracion de los

recursos humanos como para obtener servicios de apoyo y desarrollo de sistemas

informaticos.

> Tecnologia de informacién .- Se considera a la herramienta informética como

un elemento fundamental de soporte para la sistematizacion de los procesos y

procedimientos; y, la eficiente prestacion de los servicios a los contribuyentes”.®

1.3 MODELO DE GESTION DE LA ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

El Servicio de Rentas Internas opera en forma desconcentrada en las diferentes
ciudades del pais, a través de las direcciones regionales, provinciales y sus
respectivas delegaciones zonales. Las actuales unidades responden a las

diversas funciones que realiza la Administracioén Tributaria.

1.3.1 ADMINISTRACION CENTRAL

La institucion estd conformada por una Administracion Central (Direccion
Nacional), que tiene jurisdiccibn en todo el pais, cuya funciébn basica es:
“Establecer los lineamientos estratégicos, objetivos, politicas, procesos Yy
procedimientos, asi como vigilar su cabal aplicacién y cumplimiento”.® De esta
forma ha establecido politicas corporativas que permiten actuar bajo los mismos
principios y procedimientos, a todas las unidades funcionales que ejecutan la

operacion de manera desconcentrada.

En el siguiente grafico se visualiza, el organigrama estructural de la

Administraciéon Nacional del Servicio de Rentas Internas.

8 .
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1.3.2 DIRECCIONES REGIONALES Y PROVINCIALES

La relacion entre el Servicio de Rentas Internas y los contribuyentes se efectla a
través de las direcciones regionales, provinciales y sus respectivas delegaciones
zonales, las que se encargan de la atencién del contribuyente, la ejecucion de los

programas de control tributario y la aplicacion de la normativa legal.

1.3.2.1 Administracion Regional

“Su funcién basica es la de ejecutar los procesos y procedimientos bajo un
esquema operativo desconcentrado y uniforme, retroalimentando a la
Administracion Nacional sobre los sistemas implantados, con el propésito de
promover su mejoramiento y alcanzar los objetivos y metas institucionales, en un

marco de eficiencia y productividad”.*

GRAFICO No. 3

DIRECCIONES REGIONALES

Desconcentracion Operativa

Operatividad v aplicacion de la normatividad legal
bajo una concepcidn de metas v objetivos asignados

FUENTE: Plap Institucional
ELABORACION: Servicio de Rentas Internas

Las Direcciones Regionales tienen jurisdiccion sobre las provincias, como se

aprecia en el Cuadro No. 1.

19 curso Virtual Conociendo al SRI - Centro de Estudios Fiscales
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CUADRO No. 1
DIRECCIONES REGIONALES DEL SERVICIO DE RENTAS INTER NAS

REGIONALES | SEDE | JURISDICCION

Pichincha, Carchi, Imbabura, Sucumbios, Orellana,

REGIONAL NORTE Quito Napo, Esmeraldas y Santo Domingo de los
Tsatchilas

LITORAL SUR Guayaquil |Guayas, Los Riosy Galapagos

AUSTRO Cuenca |Azuay, Caiiary Morona Santiago

MANABI Portoviejo |[Manabi

CENTROI Ambato Tungurahua, Cotopaxi y Pastaza

CENTRO IT Rioebamba |Chimborazo y Bolivar

EL ORO Machala |ElOro

SUR Loja Loja y Zamora Chinchipe

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis

1.3.2.2 Organigramas Estructurales — Administracion Regiona

A continuacion se presentan los organigramas estructurales de la Administracion

Regional Tipo 1 y Administracion Regional Tipo 2.

o Administracion _ Regional Tipo 1: Regionales Norte, Litoral Sur y
Austro. (Grafico No. 4)

o Administracién _ Regional Tipo 2: Regionales Centro |, Centro I,
Manabi, El Oro, del Sur. (Gréafico No. 5)




GRAFICO No. 4

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL - ADMINISTRACION REGIONAL T

REGIONALES NORTE, LITORAL SUR Y AUSTRO

DIRECCION REGIONAL
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GRAFICO No. 5

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL - ADMINISTRACION REGIONAL T
REGIONALES CENTRO I, CENTRO II, MANABI, EL ORO, DEL SUR
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1.3.2.3 Organigrama Estructural — Administracion Provincial

14

El siguiente gréafico representa el organigrama estructural de la Administracion a

nivel provincial.

GRAFICO No. 6

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL — ADMINISTRACION PROVINCIAL

DIRECCION REGIONAL

DIRECCION PROVINCIAL

SECRETARIA PROVINGIAL

DPTO. DE SERVICICE
TRIBUTARIOS

DPTC. DE GESTION
TRIBUTARIA

DPTO. DE AUDITORIA

TRIBUTARIA

DPTC. ADMINISTRATIVOD
FINANCIERD

JEFATURAS ZONALES/
JEFATURA DE AGENCIA

FUENTE: Plan Estratégico Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Departamento de Planificacion SRI

1.4

FACULTADES DE LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA

La Administracion Tributaria implica el ejercicio de las siguientes facultades.

Facultad reglamentaria

Facultad determinadora

Facultad resolutiva

Facultad sancionatoria

Facultad recaudadora

A continuacion se detalla cada una de las facultades de acuerdo al Cdadigo

Organico Tributario.
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1.41 FACULTAD REGLAMENTARIA

“Implica la aplicacién de la Ley”.**

Sélo al Presidente de la Republica le corresponde dictar los reglamentos a las
leyes tributarias.

1.4.2 FACULTAD DETERMINADORA

“La determinacién de la obligacion tributaria, es el acto o conjunto de actos
reglados realizados por la administracion activa, tendientes a establecer, en cada
caso particular, la existencia del hecho generador, el sujeto obligado, la base
imponible y la cuantia del tributo”.*?

Es decir, es un proceso encaminado a determinar el monto de la obligacion
tributaria de un contribuyente, ya sea utilizando la propia declaracion del
contribuyente u otros mecanismos como: informacion cruzada, bases de datos e

informacién de terceros.

1.4.3 FACULTAD RESOLUTIVA

“Las autoridades administrativas que la ley determine, estan obligadas a expedir
resolucion motivada, en el tiempo que corresponda, respecto de toda consulta,
peticion, reclamo o recurso que, en ejercicio de su derecho, presenten los sujetos
pasivos de tributos o quienes se consideren afectados por un acto de

administracion tributaria”.*®

1.4.4 FACULTAD SANCIONADORA
“En las resoluciones que expida la autoridad administrativa competente, se
impondran las sanciones pertinentes, en los casos y en la medida previstos en la

ley”. 14

n Cddigo Orgdnico Tributario, Capitulo I, De las Atribuciones y Deberes, Art. 67 Facultades de la
Administracion Tributaria

" |bid. Art. 68 Facultad determinadora

" Ibid. Art. 69 Facultad resolutiva

“ |bid. Art. 70 Facultad sancionadora
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1.45 FACULTAD RECAUDADORA
“La recaudacion de los tributos se efectuara por las autoridades y en la forma o

por los sistemas que la ley o el reglamento establezcan para cada tributo”.*®

1.5 LOSIMPUESTOS

El Servicio de Rentas Internas (SRI) es la institucion encargada de controlar la

aplicacion correcta de los impuestos, por parte de todos los contribuyentes.

Impuesto es: “Un tributo que se origina en una situacion que no es un servicio
prestado por el Estado. Es una contribucion que paga un ciudadano por vivir en
sociedad”.'®

Los impuestos sirven para financiar los servicios y obras de caracter general que
debe proporcionar el Estado a la sociedad. Destacan los servicios de: educacion,
salud, seguridad, justicia, infraestructura, lo relativo a la vialidad y la

infraestructura comunal.

151 IMPUESTOS QUE ADMINISTRA Y RECAUDA EL SERVICIO DE
RENTAS INTERNAS

Los impuestos que administra y recauda el SRI son:

. El Impuesto sobre la Renta

. El Impuesto al Valor Agregado

. El Impuesto a los Consumos Especiales

. El Impuesto a la Propiedad Vehicular

. Impuesto a la Salida de Divisas

. El Impuesto a Ingresos Extraordinarios

. El Impuesto a las Tierras Rurales

. Impuesto a los Activos Financieros en el Exterior

. El Régimen Simplificado (IVA y Renta)

 |bid. Art. 71 Facultad recaudadora

16 . . . . .2 . .
Convenio Interinstitucional sobre Educacién Tributaria
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1.6 COBERTURA DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Las direcciones regionales y provinciales de la institucion, se encargan de la
operacion descentralizada de las actividades de la Administracion Tributaria, con
oficinas en todas las provincias del pais, a las cuales el contribuyente puede
acercarse para realizar consultas y tramites, que le permitiran cumplir con sus

obligaciones tributarias.

La infraestructura de atencién al contribuyente ha sido mejorada, esperando de
esta forma que el contribuyente pueda establecer con la Administracion Tributaria

una relacion mas cercana y conforme a sus requerimientos.

En el siguiente gréafico se visualiza las direcciones regionales y los lugares donde

se encuentran las oficinas de la Regional Norte.

GRAFICO NO. 7
OFICINAS DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS REGIONAL N ORTE

Oficinas del SRI

_____________ /\f&r\*-\ [:] Regional Norte
i E Esmeraldas< 2 : ,
i - i S’ ' \“\ﬁ:\[umén [ Rregional Litoral
@ i | ;
i h @ L. \ f“Ibarrg—vxpﬁ__y'-H [ Regional Centro 1
e B : J © Nueva Loja._ [ Regional Centro 2
s

St&./Domingo © u"to b ) Regional Austro
£ ©Orellana ! [ Rregional Sur

© Tena y | Regional Manabi

Regional El Oro

FUENTE: www.sri.gov.ec
ELABORACION: Servicio de Rentas Internas
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1.7  UNIDAD DE ANALISIS

El Servicio de Rentas Internas es una institucion basada en principios, que
asegura su proyeccion en el tiempo y consolida progresivamente su presencia en
la sociedad, que se independiza de las circunstancias y se mantiene al margen de
las presiones desestabilizadoras. EI modelo de gestién aplicado en el SRI, ha

contribuido a rescatar el valor del servicio publico.

Todos los departamentos y areas que forman parte del SRI, tienen que alinearse
a una nueva forma de administracion, que permita alcanzar los objetivos
planteados, aprovechando las potencialidades de cada uno de los funcionarios,
trabajando en equipo, rompiendo los silos departamentales, construyendo vasos
comunicantes en la nueva organizaciéon, estructurandola por procesos y no por

proyectos aislados que podrian en ocasiones no concluir.

La gestion efectuada en el Departamento de Cobranzas es uno de los pilares
fundamentales para el logro de los objetivos de la Administracién Tributaria, la

cobranza forma parte de los procesos de la cadena de valor institucional.

Debido a que la recaudacion constituye una exigencia cada vez mayor en el pais,
se ha visto la necesidad de desarrollar diversas maneras de administrar los
procesos, haciendo frente a las necesidades y brindando un servicio de calidad al

contribuyente.

Toda organizacion necesita tomar decisiones, coordinar actividades, manejar
personal y evaluar la ejecucion dirigida a sus obijetivos, identificar los problemas

existentes y orientarse a resolverlos con técnicas a la medida de las situaciones.

Es asi, que se requiere alcanzar una organizacion eficaz, eficiente y efectiva de
recuperacion de cartera en el tiempo y forma establecidos, analizando las
limitaciones existentes, estableciendo cambios importantes en los procesos, que
permita la obtencidon de excelentes resultados de la actividad desarrollada,

coadyuvando al logro de las metas y objetivos institucionales.
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1.7.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los cambios acelerados en la tecnologia, la dinamica de los mercados, los
fendbmenos politicos y econdmicos, requieren de una nueva concepcion de la
gestion administrativa, que permita a los sectores publico y privado reaccionar

ante estos cambios.

Pocas instituciones pueden tener éxito duradero si no utilizan una administracion
efectiva. “La administracion imparte efectividad a los esfuerzos humanos, ayuda a
obtener mejor equipo, plantas, oficinas, productos y relaciones humanas. Se
mantiene al frente de las condiciones cambiantes y proporciona prevision e
imaginacion, el mejoramiento y el progreso son su consigna constante. La
administracion tiene como tarea béasica alcanzar los resultados, utilizando la
capacidad de las personas. La administracion dirige el esfuerzo de los grupos

organizados.

El conocimiento administrativo utiliza efectivamente los recursos disponibles hacia
la satisfaccion de las necesidades basicas, no hay sustituto para la

administracion”.*’

La administracion es una técnica que trata siempre de lograr la maxima eficiencia
en todo organismo, es una de las tareas mas importantes de la actividad humana.

Todas las fases de nuestra vida moderna estan afectadas por la administracion.

Si se quiere sobrevivir en el futuro, los ejecutivos deben prepararse para enfrentar
cualquier cambio o eventualidad en su entorno, para lo cual, el ejecutivo debe
orientarse en el proceso de planificacion estratégica, prever lo que puede ocurrir y
tomar las medidas necesarias y estrategias requeridas para obtener resultados

satisfactorios en sus procesos.

El Departamento de Cobranzas conformado por los procesos de: Control de
Deuda, Persuasiva y Coactivas, tiene como objetivo principal la recuperacion de

las obligaciones exigibles dentro de la Administracion Tributaria de una manera

Y TERRY, George R., Principios de Administracién, México, 1981, Pag. 22
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eficiente y efectiva. En lo cual, participa el personal del Departamento de
Cobranzas a nivel nacional y todas las areas que estan involucradas en la
generacion, notificacion y registro de la deuda en el Sistema Nacional de
Cobranzas (SNC).

El departamento ha ido desarrollandose, obteniendo un crecimiento moderado;
sin embargo, en la entrevista realizada al responsable del Departamento de
Cobranzas, se detecté una serie de problemas que interfieren de una u otra
manera en el desarrollo de sus procesos principales en las provincias que

conforman la Regional Norte, entre los cuales se puede sefialar los siguientes:

No se realiza la actualizacion oportuna de los estados reales de la deuda,
acciones interpuestas y resultados de acciones interpuestas por parte de las
unidades generadoras, ocasionando retrasos en la recuperacion de cartera o
problemas al contribuyente con su actividad econdémica. Algunas veces, no ha
existido una adecuada continuidad de flujos de las areas generadoras y
Cobranzas, asi como de ingresos de obligaciones exigibles, lo que ha ocasionado
gue, aproximadamente 10.000 obligaciones se encuentren en estado nuevo, lo
cual no permite que las obligaciones reflejen su estado real, impidiendo efectuar
la accion de cobro. En lo referente a la impresion y notificacion de titulos de
crédito, no hay un control estricto del cumplimiento de las notificaciones en los

tiempos establecidos, obstaculizando en cierta medida la gestion de cobro.

En cuanto al manejo del archivo gestionable, no todos los fisicos de los
documentos son enviados oportunamente a Cobranzas por las areas generadoras
de deuda para su respectivo cobro. En la elaboracion de tramites de facilidades
de pago y compensaciones, se han producido desperdicios de recursos, debido a
los errores detectados y reproceso en su elaboracion, existiendo la necesidad de

un control apropiado para que éstos sean atendidos en los tiempos establecidos.

Es indispensable que haya fluidez entre los procesos de Control de Deuda,
Persuasiva y Coactiva, para cumplir con los objetivos departamentales. Se

considera importante, el andlisis de la composicion de la cartera para evitar la
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prescripcion de la deuda, lo que en ciertas ocasiones no se ha realizado. En
algunas provincias, por los cambios existentes de personal, no hay dominio de los

procesos de cobranzas.

Se ha detectado que debido a las diversas actividades y funciones que tiene que
desempeniar este departamento, los métodos complejos, los procesos cambiantes
de acuerdo a la normativa, el limitado nimero de funcionarios para gestionar el
incremento de obligaciones de contribuyentes, el no haber desarrollado un control
adecuado en todos los subprocesos, ha ocasionado que el Departamento de
Cobranzas en ciertas circunstancias se haya vuelto inmerso en estos problemas,
originando: pérdidas de recursos, retrasos en la recuperacion de cartera,
reprocesos, demoras, manejo no apropiado del sistema, llegando en ocasiones, a
presentar quejas por parte del contribuyente por no haberle otorgado una
informacion acertada; todo ésto no ha permitido alcanzar los parametros 6ptimos

de calidad deseados en la recuperacion efectiva de cartera.

De la investigacion efectuada a través de entrevistas a personas especializadas
en la gestion de cobro de una de las empresas mas importantes en este ambito
como lo es Sicobra S.A., y sobre la base de estudios realizados por expertos en
temas administrativos, se pudo determinar que, surge la necesidad de ir
fortaleciendo las estructuras de una nueva tendencia administrativa en la Unidad
de Control de Deuda del Departamento de Cobranzas; caso contrario, la unidad
no podra cumplir con las exigencias departamentales, de la institucion y de la
sociedad, no alcanzara los niveles apropiados de recuperacion de cartera y el
desarrollo Optimo de sus procesos; y ademas, no podra ofrecer un servicio de

calidad que cubra todas las expectativas del contribuyente.

Para evitar estos posibles escenarios, es necesario disefiar un modelo de gestion
administrativa en la Unidad de Control de Deuda, que fortalezca el logro de sus
objetivos institucionales, mejorando su organizacion, alcanzando un mayor
crecimiento mediante la recuperacion eficiente y efectiva de las obligaciones
exigibles dentro de la Administracion Tributaria, orientando sus actividades y

seflalando los mejores caminos para alcanzar sus metas. La necesidad de ir
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respondiendo a exigencias de la entidad y del contribuyente cada vez mayores
junto al desarrollo tecnolégico, estan obligando a todos los departamentos a

plantearse diversas formas de gestionar sus procesos.

A través del disefio de un modelo administrativo, se busca optimizar los procesos
de recuperacion de la cartera de impuestos administrados por el Servicio de
Rentas Internas, mediante el uso efectivo de herramientas que le permita a la
unidad, optimizar sus recursos de la manera mas eficiente y oportuna,
contribuyendo de esa forma para que el Departamento de Cobranzas, se

convierta en el mejor departamento de la institucion a nivel nacional.

1.7.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.7.2.1 Objetivo General

Elaborar un modelo de gestion administrativa en la Unidad de Control de Deuda
del Departamento de Cobranzas de la Regional Norte del Servicio de Rentas
Internas, que permita la recuperacion eficiente y efectiva de las obligaciones
exigibles dentro de la Administracion Tributaria y el desarrollo 6ptimo de sus
procesos, haciendo frente de esta forma a las exigencias cada vez mayores tanto

institucionales como del pais.

1.7.2.2 Objetivos Especificos

Determinar aspectos importantes de la gestién y el conocimiento de la

cobranza.

Establecer el diagndstico organizacional de la Unidad de Control de
Deuda del Departamento de Cobranzas de la Regional Norte del Servicio
de Rentas Internas.

Establecer cambios o mejoras en los procesos, mediante la elaboracion
de un modelo de gestibn administrativa en la Unidad de Control de

Deuda.
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Determinar los beneficios que proporcionaria al Departamento de
Cobranzas la elaboracién de un modelo de gestién administrativa en la
Unidad de Control de Deuda.

Disefiar un mecanismo de control de los procesos de la Unidad de
Control de Deuda del Departamento de Cobranzas de la Regional Norte

del Servicio de Rentas Internas.

1.7.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El presente estudio no incluye justificaciones tedricas y metodoldgicas, porque, el
trabajo investigativo no tiene como proposito generar reflexion y debate
académico sobre el conocimiento existente, no cuestiona ninguna teoria
administrativa y tampoco propone un nuevo metodo 0 una nueva estrategia que

genere conocimiento.

1.7.3.1 Justificacion Practica
La elaboracion de un modelo de gestibn administrativa aplicado en la Unidad de

Control de Deuda tiene fundamentalmente justificacion préctica.

En un medio turbulento como el actual, nadie puede sentirse fuerte por lo que es,
la Unica fortaleza posible es la que proviene de ser capaz de responder, de poder
dejar lo que es, para hacer lo que sea necesario. No se puede seguir confiando
en el instinto, la experiencia y la suerte, por lo que es indispensable el disefio de
un modelo de gestion administrativa en la Unidad de Control de Deuda que

coadyuve al Departamento de Cobranzas a cumplir con lo propuesto.

Con el desenvolvimiento que actualmente estad teniendo el pais, junto a la
explosion que esta protagonizando el entorno de la tecnologia, las exigencias en
la recaudacion son dia a dia mayores, lo que ha obligado a los departamentos del
Servicio de Rentas Internas a plantearse diversas formas de gestionar sus
procesos. La administracion de empresas permitira al Departamento de
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Cobranzas, surgir, mantenerse, desarrollarse y hacer frente a estas exigencias,

brindando un servicio de calidad al contribuyente.

Los ingresos obtenidos por el pago de impuestos, constituyen un rubro de vital
importancia al momento de financiar el presupuesto del Estado, razon por la cual
se requiere alcanzar una organizacion eficaz, eficiente y efectiva de recuperacion
de cartera en el tiempo y forma establecidos, que mantenga una comunicacion de
calidad con cada uno de los contribuyentes, con el fin de evitar acrecentar la
cartera vencida; asi como, estimular la asertividad requerida para que los

funcionarios del departamento obtengan excelentes resultados en su actividad.

Del testimonio de personas expertas en el tema de la administracion y de
recuperacion de cartera, se pudo constatar de la existencia de diversas
estrategias que pueden ayudar al fortalecimiento de la gestion administrativa y de
recaudacion de la Unidad de Control de Deuda. La elaboraciéon de un modelo
administrativo ayudara a mejorar la organizacion de la unidad, alcanzando un
mayor crecimiento mediante la recuperacion eficiente y efectiva de las
obligaciones exigibles de la Administracion Tributaria, optimizando sus recursos,
controlando el desarrollo de sus procesos, logrando una mayor productividad,

alcanzando sus objetivos, contribuyendo de esta forma al bienestar social.

Se ha decidido realizar este trabajo, debido a que en muchas ocasiones los
conceptos de administracion de empresas no son correctamente entendidos, en
cuanto a su aplicacion practica en las organizaciones, lo cual se constituye en un
obstaculo para que las empresas sean sélidas y alcancen niveles de
competitividad, por esta razon se busca dar a la Unidad de Control de Deuda

pardmetros que aseguren su desarrollo organizacional.

Este trabajo aspira aportar con instrumentos practicos, con estrategias
desarrolladas para su aplicacion, todo lo cual redundara en la obtencion de
mejores resultados; y asi, la unidad podra consolidarse y mantener un crecimiento

adecuado y sostenido.
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La investigacion llegara a ser la base de apoyo, para que la direccién de este tipo
de entidades, logre comprender lo importante y valioso que es la aplicacion de un
sistema de gestion administrativa, como un medio de mejoramiento continuo de
todos los procesos involucrados, disminuyendo asi el riesgo que se puede

presentar por no prever o planificar.

Este estudio sera la guia para que futuros administradores lleven a cabo una
adecuada administracion en el ambito de este tipo de institucion. Las ciencias
administrativas brindan aplicaciones y soluciones que son muy Utiles y necesarias
para las organizaciones. Es asi, que con los resultados de esta investigacion, la
unidad estara en condiciones de incrementar su productividad, alcanzando de

esta manera su crecimiento y desarrollo.

1.7.4 HIPOTESIS DE TRABAJO
La elaboracion de un modelo de gestion administrativa permitira a la Unidad de
Control de Deuda optimizar sus procesos, logrando la recuperacion eficiente y

efectiva de las obligaciones exigibles de la Administracion Tributaria.

1.7.5 ASPECTOS METODOLOGICOS

En primera instancia se utilizara una recoleccion de datos cuantitativos y
cualitativos, a través de entrevistas al responsable del Departamento de
Cobranzas, a las personas especialistas en los diversos procesos a analizar,
entrevistas realizadas a personas expertas en temas administrativos y de
recuperacion de cartera, proporcionando aspectos relevantes en la investigacion,
por medio de la observacion del propio investigador, la obtencion de fuentes de
datos primarios y secundarios; de manera que se pueda llegar a establecer la

situacion actual de la unidad, proporcionando conocimiento al estudio.

En el analisis de los principales subprocesos de Control de Deuda, se llevara a
cabo una investigacion descriptiva, cuyo objetivo sera describir las caracteristicas
de cada uno de los principales procesos de esta unidad, identificar de una manera

mas detallada los problemas que se estan suscitando en el desarrollo de los
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procesos; para ésto, se emplearan algunos de los métodos de la investigacion
descriptiva, que permitira determinar las debilidades y fortalezas de la unidad,
junto con las oportunidades y amenazas que presenta el entorno; su analisis

combinado permitira establecer un adecuado panorama de la situacion real.

Se determinara los beneficios que implicaria la aplicacibn de un modelo de
gestion administrativa adecuado, permitiendo de esta manera el crecimiento del

Departamento de Cobranzas.

Por medio de este estudio, se tratara de identificar los procesos y subprocesos
que requieren cambios, lo cual permitira optimizar los recursos, de forma que el
departamento esté en condiciones de brindar un servicio de calidad, acorde a los
requerimientos institucionales, pero primordialmente con las exigencias del

contribuyente.

Con referencia al proceso del conocimiento, el método a utilizar sera el inductivo,
qgue implica partir de ideas generales, hasta llegar a ideas especificas, ya que se
investigara los factores internos y externos necesarios para el disefio del modelo
de gestidbn administrativa, también se utilizara el método analitico, que nos
permitira descomponer en partes, algo completo, desintegrar un hecho o una idea

en sus partes para mostrarlas, describirlas, numerarlas y explicar sus causas.

Esta investigacion requiere un minucioso proceso de analisis de toda la
informacion recopilada, porque en base a este, podremos identificar los cursos de
accién a seguir por la Unidad de Control de Deuda.

El presente estudio se sustentard en la aplicacion de conocimientos
administrativos y de recuperacion de cartera, ademas de lo beneficioso de realizar
entrevistas a personas conocedoras del tema que pueden contribuir con sus
conocimientos e ideas para mejorar la unidad. Las experiencias individuales

también constituiran una guia para el desarrollo de la investigacién.
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Los materiales escritos a utilizarse seran: libros, folletos, revistas, periédicos,
reportajes, manuales, seminarios, los mismos que proporcionaran la base tedrica
indispensable para profundizar el estudio. El Internet sera una técnica que
permitira acceder a informacién actualizada, que proporcionara conocimientos

innovadores.

La informacion recopilada a partir de la investigacion serd seleccionada,
interpretada y analizada para la generacion de conceptos, conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO 2
LA GESTION Y EL CONOCIMIENTO DE LA COBRANZA

Diariamente ocurren situaciones, en las que no resulta sencillo comunicarse con
las personas, los lenguajes son distintos y al término de pocos minutos, se
presentan una serie de malos entendidos, existiendo la posibilidad que cada

interlocutor se retire con diferentes versiones de lo ocurrido.

Al momento de tratar con contribuyentes, hay una serie de elementos que pueden
perjudicar la comunicacion y afectar seriamente la relacién entre el representante
de la organizacion y el cliente. Lo grave de esto es que el contribuyente no

considere que el problema es la persona, sino de la institucion.

La mayoria de las empresas se encuentran invirtiendo en los Ultimos afios con
mayor énfasis, en mejorar la percepcion de sus clientes con respecto al servicio
que reciben. Para que un cliente se sienta satisfecho, es necesario basicamente,
que se cumplan dos condiciones: Que se sienta tratado adecuadamente y que
sienta que obtiene de la organizacion lo que demanda. Si falta una de estas
condiciones, no se puede hablar de un cliente satisfecho.

En este capitulo se presentan consejos sumamente Utiles para mejorar de manera
radical la forma de tratar al contribuyente y la gestion de cobro, las alternativas de
accion existentes en el momento de efectuar la cobranza, se plantea una
metodologia gradual de cobro; asi como, diferentes habilidades y cualidades que

debe desarrollar el cobrador efectivo.

Es imprescindible recordar que el objetivo es cobrar, para lo cual se debe ejercer
y desarrollar todos los esfuerzos y conocimientos necesarios para llegar al fin
requerido mediante la aplicacion de técnicas claves y estrategias que permitiran el

incremento de la recaudacion.
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21 LA COBRANZA

Cobrar consiste en persuadir al contribuyente, antes, durante y después de la
cobranza, con argumentos y razones de las ventajas que le aportara el pago

oportuno.

Es importante:

= Concientizar al contribuyente, sobre responsabilidades adquiridas.

= Demostrar las ventajas y beneficios que obtendra, si realiza el pago de
acuerdo al compromiso pactado.

» Tratar al contribuyente de la misma manera, que el funcionario le

agradaria que lo trataran.

= Conocer las razones y objeciones por las cuales no realiza el pago el

contribuyente.

= Argumentar con certeza y realizar sugerencias.

211 COMO EFECTUAR EL COBRO

Para ser un buen gestor de cobranza y cumplir con los objetivos de recaudacion,
se deben enfocar los esfuerzos en ser un “lider”, siendo: apto, capaz y

manteniendo siempre una actitud positiva.

——p- = CAPAZ

N

= ACTITUD POSITIVA

La persona responsable de la recaudacion, debe ser apta, tener la aptitud para
realizar la gestion de cobro, desarrollar una serie de habilidades que le permitan

generar una cobranza efectiva.
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Es importante saber hacer, tener la capacidad, el conocimiento, que es aquello
que define el contenido del trabajo.

Todo funcionario que enfrenta la delicada labor de gestionar una cobranza debe
saber de técnicas de atencion, tratamiento de objeciones, manejo de conflictos,
expresion corporal, perfil y tipologia de los contribuyentes, técnicas de
comunicacion, etc. El dominio de estos conocimientos es lo que dara la técnica

para lograr un buen desemperio.
Simplemente pensemos que pasaria con nuestro trabajo si se lo enfrentara sin el
conocimiento adecuado. Sencillamente las probabilidades de triunfar serian casi

nulas.

La actitud positiva, el guerer hacer , el deseo de realizar el trabajo de una buena

manera, ello unido al deseo de realizar mejoras sistematicas y continuas en el

desempeiio del mismo, es de gran importancia.

Este deseo debe manifestarse en acciones concretas. La actitud positiva es la
base de la pirAmide del trabajo humano, dado que sin ella no se podria alcanzar

los mejores resultados.

Se requiere desarrollar la voluntad necesaria y desplegar todo el esfuerzo para
efectuar el trabajo, ejercer la potencialidad de cada persona, para sobrepasar los

desafios continuos que dia a dia se pueden presentar.

La forma o conducta laboral debe canalizarse a través de métodos, sistemas y
normas para lograr la eficiencia en el trabajo; es decir, debe existir una
organizacion que permita entregar nuestros conocimientos, nuestro quehacer y

ademas acceda a que se pueda realizar un aporte.

El motor de la accién debe ser cada funcionario, una persona interesada en

progresar, no esperar que alguien o algo externo nos motive.
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2.1.1.1 Trilogia del buen gestor
En el siguiente gréfico se presenta la trilogia del buen gestor, caracteristicas que
deben reunir las personas que efectian la accion de cobro. Tener la aptitud (ser),

capacidad (saber hacer) y la actitud (querer hacer).

GRAFICO No. 8
TRILOGIA DEL BUEN GESTOR

SER

CAPACIDAD

SABER HACER QUERER HACER

FUENTE: Capacitacién de la Gestién de Cobro
ELABORACION: Autora de Tesis

2.1.2 PRINCIPIOS BASICOS DE LA COBRANZA

La gestion de cobranza efectiva considera varios aspectos que han llevado a los
contribuyentes a vivir un nuevo entorno de negocios, de comercio, de liquidez,
basados en decisiones de riesgos y de financiamiento, que requieren ser tratados
por profesionales de cobranza capacitados.

Personas especialistas en las acciones de cobro sefialan que el éxito o el fracaso
de llevar a cabo el cobro de impuestos, dependera de la manera como se aplique

0 se ignore los siguientes principios:

1. Actitud del cobrador frente al problema
Punto de partida para alcanzar la recuperacion de impuestos que los
contribuyentes han dejado de cumplir al sujeto activo dentro del tiempo
establecido, lo fundamental es siempre tener una actitud positiva, con miras y

deseos de encontrar una solucion satisfactoria para ambas partes.
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2. Estructura institucional interna adecuada
Es de gran importancia contar con una administracion sélida, con funcionarios y
servidores idoneos para desarrollar las funciones, actividades y tareas de manera
eficiente, efectiva y eficaz. Reflejandose en un conocimiento global de cémo
funciona la administracion en cada una de las etapas y su capacidad de trabajar
organizadamente, potencializar la posibilidad de hacer efectiva una obligacion

tributaria omisa en pago.

3. La percepcion del contribuyente sobre la Administra cion Tributaria
El pensamiento del contribuyente acerca del organismo recaudador es
fundamental, ya que esto permitira que €l cumpla o no con la presentacion de sus
declaraciones y pago de sus impuestos. En la actualidad el SRI se ha constituido
en una institucion de confianza, por la transparencia y honestidad en su gestion,
aspectos que han permitido crear una cultura tributaria en la ciudadania,
reflejandose en la existencia de contribuyentes que si desean cumplir con la
presentacion de sus declaraciones reales y el pago de sus impuestos en los

tiempos determinados.

4. La comunicacion
La comunicacion realiza un papel fundamental, el contribuyente necesita tener
una explicacion de ¢por qué paga sus impuestos?, desea una explicacion de
¢.como hacerlo?, ¢ qué alternativas él tiene para cumplir con estos deberes?, etc.
La habilidad del funcionario de cobranzas para satisfacer estas interrogantes
permitira que el contribuyente pueda adherirse al conjunto de contribuyentes
cumplidores en el pago de impuestos. Dentro de la comunicacion se considera los
medios con los que cuenta el servidor para poder comunicarse con el
contribuyente, actualmente se dispone de numeros telefénicos, correos

electronicos, casilleros judiciales, pagina web.

5. Seguimiento, control y evaluacion
Para que la cobranza de impuestos sea efectiva es importante que el servidor
tenga absoluto control de las gestiones que dia a dia se realiza, hay que analizar

por qué el incremento de morosidad en la presentacion y pago de impuestos,
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cudles son las causas para que los contribuyentes no puedan cumplir
adecuadamente con sus obligaciones tributarias y poder buscar soluciones
Optimas que le permitan a la Administracion Tributaria recuperar estos valores. El
funcionario debe controlar que las politicas aplicadas para solucionar cada caso
en particular, tengan el resultado esperado; caso contrario, realizar los ajustes

necesarios que permitan alcanzar el objetivo.

La evaluacion sobre las politicas aplicadas, permitird obtener un patron de
comportamiento de casos similares, preparar informes peridédicos de la gestién
realizada frente a lo planificado y a lo realmente recuperado de obligaciones
tributarias, de tal manera que se pueda realizar un seguimiento y llegar a definir

conclusiones, estableciendo recomendaciones de mejora al proceso de cobro.

La adecuada aplicacion de estos principios sumado a un espiritu incansable de
creatividad y constancia, permitira lograr una recuperacion efectiva de las

obligaciones tributarias.

2.1.3 POSTULADOS DE LA COBRANZA
A continuacién se enuncia los postulados a ser tomados en cuenta en la gestion

de cobro:

= “El crédito es un servicio que se vende y no un favor que se otorga.
» La cobranza debe ser un proceso de educacion al cliente.

= La cobranza es trabajo de profesionales.

» La cobranza exige tacto y confianza.

» La cobranza debe realizarse como un servicio, no como un conflicto.
» Todo cliente puede cambiar.

» La cobranza debe hacerse sin perder al cliente.

» La cobranza debe planearse.

= En cada cobro se juega la imagen de la organizacion.
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» La cobranza debe ser amable, aln en el caso de la Cobranza Juridica.

= La cobranza es una gestion de personas hacia personas. Por eso exige

excelentes relaciones humanas.

= En la cobranza debemos ser “Duros con el Problema y Suaves con las

Personas”.'®

2.1.4 CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE COBRANZAS
Las principales caracteristicas del proceso de cobranzas se detallan en el

siguiente gréfico.

GRAFICO No. 9
CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE COBRANZAS

PROCESODE ¢
= Nommnativo
= Sistemdfico
= Regular

= Medible
COBRANZAS

= Wotivado

FUENTE: Cadena Lucia, Seminario de Certificacién Académic@ahy Contact CenteiMdédulo 2.
ELABORACION: Autora de Tesis

2.1.5 FACTORES HUMANOS EN LA COBRANZA
Con los contribuyentes debe existir:

RESPETO: =% |Evitar frases y actitudes ofensivas
CONFIDENCIALIDAD: =* |De lo conocido

JUSTICIA : = |Cobrar sélo lo debido

APLICAR CON CRITERIO: | ™® |Las politicas de cobranzas

La aplicacion de estos factores en la gestion de cobro, permitird realizar una

recuperacion efectiva de las obligaciones tributarias.

18 CADENA, Lucia, Seminario de Certificacién Académica en Call y Contact Center, Mddulo 2.
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2.1.6 REGLA DE ORO EN EL PROCESO DE COBRO

La regla que siempre debera recordar el funcionario que desarrolle las acciones

de cobro y que permitira realizar una gestion efectiva es la siguiente:

GRAFICO No. 10
REGLA DE ORO EN EL PROCESO DE COBRO

= En el cierre debe existir datos, fecha y una frase

) .
' de alta recordacion.

1!1
'l'-:'_ ® Chegquear con el contribuyente gue se ha
entendido lo que ha querido decir.

= Resumir o parafrasear los puntos importantes qie
el contribuyente a diche.

FUENTE: Cadena Lucia, Seminario de Certificacion Académic@adhy Contact CenteMddulo 2.
ELABORACION: Autora de Tesis

2.2 LA MOROSIDAD

2.2.1 REALIDADES DE LOS MOROSOS
Los aspectos a considerar acerca de las personas que no realizan sus pagos en

el tiempo establecido son:

1. “Casi todos los morosos se pueden recuperar.

2. Los morosos tienen sus propias prioridades de pago.
3. Los morosos dejan de pagar primero a los mas alejados geograficamente.

4. Los morosos siempre intentan ganar tiempo (aunque tengan capacidad de
pago).

5. Los morosos siempre dicen que van a pagar. Los peores morosos son los
“amigos”.

6. Las mejores armas contra el moroso son la perseverancia, constancia e

insistencia”.*®

¥ Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de Cartera (Tecnoldgico de Monterrey)
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2.2.2 CLASIFICACION DE CLIENTES MOROSOS

Una vez que se conoce la razén por la que una persona falla en sus pagos, se lo
puede clasificar en alguno de los siguientes grupos, para escoger la técnica de

cobranza conveniente. Dichos grupos son:

v “Clientes que honestamente mal interpretan las condi  ciones de
venta. Este grupo no ofrece ningun problema real de cobro. Una

explicacion es suficiente.

v Clientes que pasan por alto sus cuentas por neglige ncia o por
meétodos de trabajo ineficientes . Un recordatorio se requerira para este

tipo de clientes.

v Clientes que descuidan las fechas de vencimiento po  r lo reducido de
la cuenta . Los minoristas particularmente pertenecen a este grupo. Una
amable carta explicando las dificultades a menudo consigue la

cooperacion.

v Clientes que temporalmente se atrasan pero generalm  ente pagan a
tiempo. Lo realizan cuando las fechas vencidas de las cuentas del
acreedor coinciden con el auge de temporada de su propio negocio y
hacen esperar al acreedor cuando estos periodos no coinciden. La
politica del acreedor es, ser comprensivo. Pero debe mantener una

cobranza continua sobre el cliente.

v Clientes que temporalmente se atrasan por las condi  ciones locales
del negocio . El acreedor es condescendiente y espera hasta que las

condiciones se mejoren.

v Clientes que siempre se atrasan . Adoptar una politica firme contra

estos deudores.

v Clientes que podrian pagar puntualmente pero descui  dan las fechas
de vencimiento porque piensan que es mas provechoso para ellos

utilizar el dinero del acreedor que su propio diner 0. Este grupo es
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muy desagradable para la cobranza, debiendo emplear medidas firmes

gue junto con una politica de alerta constante, pueden ser suficientes.

Clientes que se han sobre extendido a si mismos . Son honestos pero
optimistas y hacen compras excesivas. Tienen bajos ingresos. Gastan

mas de lo que representan sus ingresos.

Clientes que tienen descuentos no ganados . Las tacticas de cobranza

dependen de las circunstancias que intervengan en cada caso.

Clientes que estan al borde de la insolvencia o que son en realidad
insolventes . Deben usarse métodos drasticos de cobranza. Si no puede

cobrar, colocar la cuenta en manos de un abogado de cobranzas.

Clientes que deliberadamente cometen fraude . Un juicio es dificil para
cobrar, pero un abogado o agencia de cobranza puede hacerlo.
Solamente a través de la vigilancia es posible que el deudor fraudulento

quede fuera del negocio”.?°

COMO COMBATIR LA MOROSIDAD

Es de gran importancia para combatir la morosidad en la institucion considerar lo

siguiente:

Tener un alto grado de conocimiento sobre el contribuyente.

Sistema de administracion y organizacion de la gestion de cobranza.
Divulgacion de las politicas y de los resultados de las acciones.
Capacitacion permanente de los funcionarios que ejecutan la gestién.
Contar con una infraestructura adecuada.

Poseer tecnologia apropiada.

20 ETTINGER, Richard P. y GOLIEB, David E., Créditos y Cobranzas, Compafiia Editorial Continental S.A.,
México, 1962, Pags. 294 a la 296
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2.2.4 CLAVES PARA REDUCCION DE MOROSOS
A continuacién se detalla las claves que son de utilidad para la reduccién de la

morosidad:

CUADRO No. 2
CLAVES PARA REDUCCION DE MOROSOS

Analisis previo de los créditos: pedir referencias, utilizar informes, sobre todo si
no se conoce al cliente, obtener toda clase de informacion.

» Hstablecer un limite de crédito_ en funcion de los distintos tipos de clientes.

» Procurar utilizar métodos de cobro que garanticen la iniciativa en el pago.

Conocer de los sistemas internos de pago del deudor, que dias paga, por que
medios.

Prevenir el vencimiento en el pago, anticipando la comunicacion con el dendor

para asegurar el pago.

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacién de i@dfecnol6gico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis

2.25 EL FACTOR TIEMPO

El tiempo es el peor enemigo del cobrador y el mejor aliado del moroso porque:

1. “El paso del tiempo consolida la posicion del moroso y se considera con

mas derecho a seguir demorando el pago.

2. El acreedor ofrece una imagen de desorganizacion y debilidad que

fortalece a los malos pagadores y se aprovechan de ello.
3. Cuanto mas tiempo pase, mas empeorara la situacion del deudor.

4, Las reclamaciones sobre el deudor aumentaran al conocerse su mala

situacion econdmica y financiera.
5.  Aumentan las posibilidades de que el impagado se convierta en fallido.

6. Como pretende el deudor, es posible que se olvide de reclamar el pago

porque agobian otros problemas mas urgentes.
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7. Pueden prescribir los procedimientos de reclamacion judicial.

8.  Si no se cobra rapido, otros lo haran y cobraran antes de que el deudor

se quede sin dinero.

9. La probabilidad de cobrar esta en razon inversa al tiempo que se tarde en

intentar cobrar”.?*

2.3 RECUPERACION DE CARTERA

La organizacidbn que mantiene una estricta observancia de su cobranza, gozara
normalmente de mayor respeto en la comunidad empresarial. Este respeto se
desarrolla y es inspirado por el hecho de que otros creen que una empresa bien

administrada es la que trata de cobrar sus cuentas prontamente.

Ademas, técnicas efectivas de cobranza que al implicar menos cuentas vencidas,
menos papeleo, crean la imagen de que la administracion de la empresa es
superior. Un equipo de administracion incompetente tendria un exceso de cuentas

por cobrar y una experiencia adversa de saldos vencidos.

Pero si el deudor evidencia un sistema de procedimientos eficientes de cobranza,

sabria que los pagos a tiempo son importantes para su empresa.

Si un deudor tiene que elegir a qué empresa pagar primero, el acreedor con el

sistema de cobranzas mas eficiente tiene mas posibilidades de ser escogido.

2.3.1 TIPO DE DEUDORES

Debido a que existen varios tipos de problemas de cobranzas y tipos de clientes o
deudores y no hay un formato establecido para efectuar la cobranza, se debe
analizar la naturaleza del deudor y los posibles problemas, previo a realizar la

gestion de cobro.

*! Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de Cartera (Tecnoldgico de Monterrey)
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De acuerdo a expertos en temas de cobros, los deudores pueden ser clasificados

de acuerdo a su comportamiento:

o El cliente que tiene la habilidad de pagar y simplemente es lento en

hacerlo.

o El que tiene habilidad limitada de pago y que quiza esta pagando sélo a

aquellos que representan cierto tipo de amenaza.
o El que carece de liquidez.

Estas consideraciones pueden ser usadas para determinar el curso de accién a
seguir y efectuar la cobranza, cada esfuerzo debe ser hecho para conservar al

cliente y lograr que paguen prontamente.

Es asi, que la persona encargada del cobro usara un tono mas suave con un
cliente o deudor que simplemente necesita un recordatorio, que con un deudor

que probablemente ignora los recordatorios.

Si los esfuerzos de cobranza son descuidados o esporadicos, incluso los buenos
clientes pueden convertirse en pagadores lentos. En sintesis, una cobranza
pobremente manejada da como resultado una espiral negativa en el que buenos
clientes se convierten en pagadores lentos, clientes lentos se convierten en

problematicos y éstos a su vez se convierten en cuentas vencidas.

2.3.2 ESCENARIOS DE LA RECUPERACION DE LA CARTERA

Existe dos escenarios para recuperacion de la cartera que son:

= Cobranza Efectiva

< Mayores recaudos implican menores pérdidas
< Conservar la buena voluntad del contribuyente

< Promover nuevos cobros

=  Cobranza Deficiente

< Menores recaudos implican:

Mayores costos
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Mayor tiempo

Mayor trabajo

Mayores pérdidas
< Pérdida de contribuyentes

% Pérdida de nuevos cobros

2.3.3 LA COBRANZA EFECTIVA
A continuacion se presenta ciertas sugerencias de acciones, que pueden ayudar

para la recuperacion efectiva de las cuentas:

v “Partiendo de afuera hacia adentro: la apariencia personal del cobrador
debe ser adecuada. La presencia, el vestido, el vocabulario y su actitud
deberan ser acordes al puesto. La habilidad mental es muy importante
para poder reaccionar ante situaciones imprevistas como: no salié su
cheque; aqui lo tengo, pero le faltan firmas; ¢quién le dijo que estaba

listo?.

v Analizando la actitud: "nunca deje para mafana lo que pueda cobrar
hoy". Ya sea que el gestor realice el cobro o envie a otra persona a
gestionarlo, la actitud de todos los involucrados debera permitir dar un

segundo esfuerzo.

v Organizar las llamadas de seguimiento de cobranza, planear bien la ruta
de cobro, si prevé un problema de tiempo, enviar dos personas o

proporcionar ayuda al cobrador.

v Por el lado de la cobranza de escritorio, aquella que se realiza desde la
oficina, el encargado de esta funcion debera de ser cortés y flexible. Hay
que ser cortés, pero firme en la peticion de que realicen el pago. Hay que

tener flexibilidad, pero no se deberé de ceder mas de lo necesario”.??

22 |bid.
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2.3.3.1 Puntos claves para la cobranza efectiva

El siguiente cuadro resume los puntos claves para que la cobranza sea efectiva.

CUADRO No. 3
PUNTOS CLAVES PARA LA COBRANZA EFECTIVA

1. Hablar con la persona que puede arreglar el problema. Muchas personas les

complace dar largas, para que finalmente ellos no tomen la decision.

(2

. Formular preguntas claras v directas v no aceptar una evasiva por respuesta.

Sea firme, pero no se moleste ni levante la voz.

3. Cuando el cliente comente algo fuera de la logica, quédese callado, esperando
que €l le diga algo mas. Por ejemplo si el cliente le dice: no le vamos a pagar
hov; deje que el silencio haga presa a su cliente v éste le diga: le vamos a pagar
la proxima semana. Siempre deje hablar al cliente, asi sabra que esta pensando

v que le esta diciendo.

4. Sea breve en sus llamadas de cobranza o seguimiento.

5. Haga un seguimiento contundente; anote fecha, hora, nombre de la persona
con la que habloé v acuerdo al que llegaron. En caso de una falta de pago.
podra alegar: el dia tal me dijo esto, el otro dia me dijo lo otro, etcétera.

6. La cobranza la mayoria de las veces es un juego de resistencia v persistencia,

use ambas al mismo tiempo.

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de i@giecnolégico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis

2.3.3.2 Las llaves del éxito en una gestion de cobranza efiea
Para desarrollar una gestion efectiva de cobro, existen varios aspectos
importantes a considerar, entre ellos se destacan los siguientes:

1. “Introduccion.

2. La actitud frente a la gestidn que realiza y la empresa que representa.

3. La organizacion interna hacia el trabajo y el flujo empresarial de negocio.
4. La percepcion del cliente.

5. La comunicacion y los canales sobre los cuales se ejecuta.

6. El seguimiento y la evaluacion individualizada y grupal.

7. Conclusiones”.®

2 bid.
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2.3.4 FACTORES QUE AFECTAN LA COBRANZA

Existen factores internos y externos que pueden afectar la gestion de cobro.

CUADRO No. 4
FACTORES QUE AFECTAN LA COBRANZA
B [ 1 Elmonto del crédito otorgado es superior a la capacidad de pago
. futura del solicitante.
5 Q{Q_ 2. Retardo en iniciar la gestion de cobranzas.
E {é& 3. Personal de Credito deficiente en mimero v/o en preparacion.
F
E < 4. Deficiencias en el control de pagos.
e, M —
< Z -
g é - 1. Mala interpretacion de las condiciones en que se concedid el
o g credito.
7]
E ~ G 2. Mala administracion de la propia economia.
@]
E &Q‘}é — 3. Sitmacion econdmica deficiente del dendor.
é 41;5' 4. Utllizacion del dinero para otros fines distintos a satisfacer
necesidades primarias v a cumplir con sus obligaciones econdmicas.
| 5 Insolvencia técnica

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacién de 1@difecnoldgico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis

2.3.5 EL COBRADOR PROFESIONAL
Lucia Cadena experta en la gestion de cobro, manifiesta que: “El cobrador
profesional debe tener un conjunto de actitudes, conocimientos, experiencias,

habilidades que generan un desempefio excepcional.”

GRAFICO No. 11
LO QUE DEBE TENER UN COBRADOR PROFESIONAL

Comportamientos
Manifestaciones
Ul Evidencias
I ek N Compromisos

Sientd | Conductas

Piansd - Al Meodelos
- " ."l
Entiendo .'¢ Sisterna de
creencias y
Conozco valores

FUENTE: Cadena Lucia, Seminario de Certificacion Académic@alhy Contact CenteMddulo 2.
ELABORACION: Autora de Tesis
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2.3.5.1 Cualidades del cobrador profesional
El funcionario encargado de la gestion de cobro debe reunir las siguientes

caracteristicas de acuerdo a Lucia Cadena, especialista en el tema.

CUADRO No. 5
CUALIDADES DEL COBRADOR PROFESIONAL
Confianza en si mismo Conocimiento
Iniciativa Habilidad
Facilidad de expresion Utiliza el lenguaje correcto
Constancia Prudencia
Vocacion Excelente presentacion personal
Evita amenazas indebidas Cumple las promesas
Presenta correctamente las cuentas |Se expresa bien de la organizacion

FUENTE: Cadena Lucia, Seminario de Certificacion Académic@aihy Contact CenteMddulo 2.
ELABORACION: Autora de Tesis

2.3.6 ALTERNATIVAS DE ACCION DEL COBRADOR
En el momento de realizar la gestion de cobro el funcionario responsable debera
identificar la alternativa de accion mas apropiada de acuerdo al tipo de

contribuyente.

GRAFICO No. 12
ALTERNATIVAS DE ACCION DEL COBRADOR

& Cuando el Contribuyente PUEDE pagar, pero no quiere hacerlo.

DIAGNOSTICO ‘ CLIENTE PUEDE PAGAR, PERO NO QUIERE
¥

l 1 e/ 0@

ACCION - PERSUADIRLO - CAMBIO EN PRIORIDAD DE PAGO
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@ Cuando el Contribuyente quiere pagar, pero  NO PUEDE hacerlo.

DIAGNOSTICO - CLIENTE QUIERE PAGAR, PERO NO PUEDE
|
ACCION
- ALTERNATIVAS DE PAGO

FUENTE: Cadena Lucia, Seminario de Certificacién Académic@alhy Contact CenteMddulo 2.
ELABORACION: Autora de Tesis

2.3.7 MANEJO DE DEUDORES CONFLICTIVOS
Al efectuar el cobro de las obligaciones tributarias, el gestor de cobranzas
mantiene contacto con diferentes deudores, entre ellos los conflictivos, a

continuacion algunas recomendaciones para esta clase de deudores.

& Pdngase a la altura de la situacion

No caer en el error de no poner atencion a las objeciones que el contribuyente

esta manifestando.

< Nunca intente convencer

La llamada es para solicitar el cumplimiento de una obligacion tributaria.

& Descubra la verdadera intencién de mora

Haga preguntas y resuma su posicion.

Deje registrada la gestion y su recomendacion.
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2.3.8 ELEMENTOS DE LA GESTION DE CARTERA
En el siguiente grafico se visualiza los elementos de la gestién de cartera, los

cuales son necesarios para realizar las acciones de cobro.

GRAFICO No. 13
ELEMENTOS DE LA GESTION DE CARTERA

POLITICAS Y
ESTRATEGIAS

i
7171 METODOLOGIAS > _

INFORMACION

RECURSO
HUMANO

TECNOLOGIA

FUENTE: Material Lisim
ELABORACION: Autora de Tesis

24 CONOCIMIENTO DEL CONTRIBUYENTE

El conocimiento del contribuyente es un aspecto esencial para realizar la gestion
de cobro, para lo cual el funcionario debera planificar una estrategia de
cobranzas, se requiere ver lo que otros no pueden ver, identificar exactamente
cual es el cliente, qué hace, cuales son sus principales caracteristicas, si no se

conoce esta informacion, normalmente otro cobrador llegara antes que nosotros.

GRAFICO No. 14
CONOCIMIENTO DEL CONTRIBUYENTE

VERIFICACION: = Laboral
= Comercial
= Residencial

= Personal

= Familiar

FUENTE: Cadena Lucia, Seminario de Certificacion Académic@alhy Contact CenteMddulo 2.
ELABORACION: Autora de Tesis
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24.1 LO QUE EL CONTRIBUYENTE ESPERA
El contribuyente en el momento que el funcionario se contacta con él para
solicitarle la cancelacion de las obligaciones pendientes de pago, espera entre

otras cosas lo siguiente:

<+ Respeto

< Consideracion

< Que lo llame en el momento adecuado
< Que le de seguridad y positivismo

< Que se interese por sus necesidades
< Que le de informacion precisa

< Que lo escuche atentamente

< Que lo asesore correctamente

< Que le de opciones para pagar

< Que usted lo llame para negociar

2.5 CLASES DE COBRANZA

2.5.1 COBRANZA PERSUASIVA, ADMINISTRATIVA, CORRIENTE
“Busca persuadir al deudor con argumentos positivos, sobre los beneficios que
trae la cancelacion oportuna de la deuda.

Los argumentos positivos excluyen las amenazas o las motivaciones de caracter

negativo, que pueden convencer, mas no persuadir”.?*

Objetivos : Lograr el pago de la deuda y el retorno del cliente, es decir:

Deudor — Deuda — Cobranza — Nuevos créditos.

¢.Con cuales deudores realizarla_?

Con quienes desean pagar pero tienen dificultades.

** Ibid.
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2.5.1.1 Medios para realizar la cobranza persuasiva
Los medios utilizados para efectuar las acciones de cobro, son de gran utilidad en

el desarrollo de la cobranza persuasiva y se detallan en el siguiente cuadro.

CUADRO No. 6
MEDIOS PARA REALIZAR LA COBRANZA PERSUASIVA

1. Lacarta

b3

La carta recomendada o certificada | La carta certificadas Asegora la
recepcion del requenimiento

El fax

La Internet

La visita del deudor a la oficina

] Excelentes por su rapidez v recepcion del mensaje

La visita del gestor a la oficina o domicilio del dendor
El telefono

A& ok e

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de i@dfecnol6gico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis

2.5.2 COBRANZA PREJUDICIAL, PREJURIDICA O PERSUASIVO-
COACTIVA

Consiste en un esfuerzo para evitar la accion judicial o coactiva.
Objetivos : Buscar el pago de la deuda y el retorno del cliente, pero se insiste mas
en la recuperaciéon de la deuda que en la del deudor, siendo esto:

Dinero — Deudor — Nuevos créditos.

¢,Con cudles deudores realizarla _?

a) Con los deudores a quienes se les cobré persuasivamente sin resultados

positivos.

b) Con los que pudiendo realizarlo se resisten a pagar.
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2.5.2.1 Forma de realizar la cobranza prejuridica: La refinanciacion

a) Facilitar el pago de la deuda con plazos dentro de las condiciones

previamente pactadas.

b) No concederla sino cuando se tienen razones seguras de que el deudor
tiene posibilidades de cumplir, ya que caso contrario el problema se

agrava.

2.5.3 COBRANZA JURIDICA O COACTIVA
“Es un proceso contencioso en el cual el acreedor-demandante busca el pago de
una obligacién mediante su ejecucién forzada. Se realiza mediante el proceso

ejecutivo”.?®

Este es el ultimo recurso para exigir el pago de la deuda, la decision de acudir a la
accion judicial debe tomarse con mucha cautela, debido a que, la aplicacion de
medidas excesivamente fuertes podrian crear una imagen negativa de la

institucion.

¢.Cuando iniciarla_?

Después del plazo de la cobranza prejudicial, si existe mala fe, si no existe

resultado positivo de la cobranza persuasiva.

Controles de cobranza

+ Es recomendable llevar graficos o cuadros de control de la cobranza
juridica en general y de cada uno de los abogados responsables de los

juicios.

+ Seleccionar con especial cuidado el personal tanto interno como externo

responsable de esta clase de cobranza.

% bid.
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2.6 POLITICAS DE COBRANZA

Estas politicas dependen de diversas circunstancias, tales como: politicas,
sociales, econOmicas, del sector empresarial y de la propia institucion, las mismas

gue deben ser precisas y obedecer a situaciones y circunstancias concretas.

Las politicas de cobranza son:

& Duras: Cuando se tolera poco tiempo la mora del deudor.

& Blandas: En el caso contrario.

2.6.1 CUALIDADES DE LAS POLITICAS DE COBRANZA

Las politicas de cobranza reunen las siguientes cualidades:

o “Uniformes: Aplicables a todos los solicitantes.

o Flexibles: Segun las caracteristicas del solicitante.

o Adaptables: A las circunstancia de tiempo y de lugar.

o  Rutinas eficientes Que produzca resultados eficientes mediante su

aplicacion flexible y adaptable”.?

2.6.2 ASPECTOS A CONSIDERAR

Es importante tomar en cuenta que:

o Las politicas deben buscar el equilibrio entre gastos de cobranza y los
resultados; logrando asi, menor pérdida de cuentas y mayor rotacion de

cartera.

o Las politicas de crédito y las de cobranza inciden en el otorgamiento de

los créditos.

o Como éstas dependen de variadas circunstancias de orden social,
politico, econdmico y de la propia institucidn, es necesario revisarlas

frecuentemente.

% |bid.
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2.7 LA NEGOCIACION

“Es la busqueda, creacion y definicion de opciones que satisfagan los intereses de
las partes, superen la mejor alternativa por fuera de la negociacién, legitimen el

acuerdo y comprometan a las partes.

El método de la negociacion segun principios desarrollados en la escuela de
Harvard, consiste en decidir los problemas segun sus meéritos, en lugar de
decidirlos, mediante un proceso de regateo centrado en lo que cada parte dice
gue va o0 no a hacer. Sugiere que se busquen ventajas mutuas siempre que sea
posible y cuando haya conflicto de intereses debe insistirse en que el resultado se
basa en algun criterio justo, independiente de la voluntad de las partes. El método
de la negociacion segun los mencionados principios es duro para los argumentos

y suave para las personas”.?’

2.7.1 TECNICAS CLAVES DE NEGOCIACION
En el siguiente cuadro se visualiza las principales técnicas que se deben tener

presente en una negociacion.

CUADRO No. 7
TECNICAS CLAVES DE NEGOCIACION
Didglogo Mensaje impactante.

TECKNICAS CLAVES DE st ) El deudor es un ser dotado de inteligencia v

NEGOCIACION i i B PSR

Cobranza individualizada  |El deudor es unico, exclusivo, irrepetible.
Lo que sirve para un cliente, puede no servir pora el

proximo. El deudor es importante para la entidad: desea

Estimular el
* S continmar ayudandolo. Que sienta la solidaridad.

Apelar al sentido de honradez El deudor es una persona honrada.

Apelar al sentide de justicia |La entidad ya cumplio. .. “zhora cumpla Usted”™.

Mostrarse seguro v elegir la técnica de cobro

Obrar con prudente energia

mas adecuada.

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de i@gfecnologico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis

7 CADENA, Lucia, Seminario de Certificacién Académica en Call y Contact Center, Mddulo 2.
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2.8 TECNICAS DE COBRANZA

Para saber cuales técnicas de cobranza deben aplicarse con los deudores, se
necesita tener conocimiento de sus comportamientos, de manera que se pueda

obtener el pago de las obligaciones oportunamente.

2.8.1 TECNICAS DE COBRANZA POR RAZON DEL RIESGO DE PERDID A
DE LA DEUDA
Existen técnicas que pueden y deben aplicarse con todos los deudores sin

importar cual sea su comportamiento.

CUADRO No. 8

TECNICAS DE COBRANZA POR RAZON DEL RIESGO DE PERDID A DE LA DEUDA

Por razon del riesgo de pérdida de la deuda

Clase de riesgo Caracteristicas Trata
Minimo Catackor ¥ npacatal Tacto - Cortesia
excelentes
Acepiable Cocienyrmpanidad. | - ot
buenos
Alto Y Accién furidica
capacidad

FUENTE:Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de i@gifecnoldgico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis

2.8.2 TECNICAS DE COBRANZA CON DEUDORES ESPECIALES

Al realizar la gestion de cobro el funcionario puede encontrar diferentes clases de
personas, entre ellos los deudores especiales, ante este escenario el gestor
responsable del cobro de las obligaciones, debera estar preparado y tomar en
cuenta diferentes técnicas que le permitan enfrentar la situacion de manera

efectiva.

En el cuadro No. 9 se visualiza las técnicas de cobro para deudores especiales.



CUADRO No. 9
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TECNICAS DE COBRANZA CON DEUDORES ESPECIALES

Por razon del comportamiento del deudor con el cobrador

Actitud Caracteristicas Trato
Preguntion Finge ignorar de lo que se trata. lnfarrnsz 'e:!ug.tr cumplimiento. No s
tolerara mas.
Hostil Hace sentir al cobrador como un|Hacerle sentr gque el cobrador
funcionario sin jerarquia ni autonomia representa la gerencia
—— Caracter  fuerte, mritable. Busca|No demostrar temor, no interrumpirlo.
atemorizar o que se le enfrente. Escucharlo.
Terco Poco inteligente. Pacivlanciaz elxp]icaciones colrfas ¥
sencillas. Cerciorarse que entendic.
Apitico Es inteligente. Duda porque no estaMotivarlo inteligentemente mediante el
convencido. dialogo.
Trigico Alega v muchas veces inventa toda clase|Interrumpirlo con tacto. No aceptar mas
de calamidades. £XCUSas.
Charlatian Habla de todo fucra de tema para Intermmpirlo con tacto. Hacer la gestion.

impedir la gestion del cobro.

Excesivamente
amable

Colma de atenciones, regalos v detalles.

Obrar con tacto, rechazar atenciones.
Concretarlo.

Burlon

Pone la cara de muv atento. Nunca
cumple.

Actitud enérgica, poner fecha definitiva
para el pago.

Muy ocupado

Realmente esta ocupado.

Averignar horas mas habiles, paciencia,
dejar razon.

Eterno ausente

Nunca se le encuentra.

Dejar mensaje, hablar con su reemplazo

o asistente, localizarlo en otros sihos.

Manifiesta no tener

Muchas veces no es la causa. Oculta la

Averiguar la verdadera causa. Presentar

dinero verdadera razdn. soluciones.
Por razon del comportamiento del deudor ante la deuda
Causa alegada Caracteristicas Trato

Mal informado

Fallas en la mformacion.

Aclarar condiciones de venta.

Negligente

Le duecle pagar o por mala administracion
de sus ingresos v egresos.

Hacerle ver los perjuicios para la entidad
v otros directos e indirectos gue acarrea
su actitud.

Incapacidad de
pago aungue la
deunda es pegueiia

Generalmente son deudores con poca
capacidad economica.

JReestructurar 1a denda?

Las fechas de pago
no coinciden con sus
Ingresos

Poca capacidad de pago.

Por sdlo una vez cambiar las fechas de
pago.

Fuoerza mavor

Calamidad doméstica. Quiebra de la
propia empresa. Desempleo, etc.

Ser comprensivos. Dar apovo v ayuda.

Iliguidez transitoria

Emplean dinero en otras actividades.

Actitud firme. Exigir solidaridad.

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacién de i@gifecnoldgico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis
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29 LAENTREVISTA DE COBRANZA

Se trata de una entrevista que tiene lugar en la sede o domicilio del deudor. “La
entrevista permite al acreedor hacer observaciones personales e investigar

cuidadosamente lo relativo a puntos dudosos y finalmente establecer una

discusion franca y libre que conduzca a un entendimiento mutuo satisfactorio”.?®

Comprende cinco etapas:

+  “Preparacion

+ Iniciacién. Aproximacion al deudor
+  Motivacion

+ Respuesta a las objeciones

+ Terminacion y despedida

+  Seguimiento de lo acordado”.?

2.9.1 PREPARACION
Conocimiento completo de todos los elementos que pueden afectar la entrevista.

@ LO QUE SE DEBE SABER:

+ ¢ Quién es el deudor?
+ Aspectos de la deuda (documento de cobro, monto,
intereses)

@ FUENTES DE LA INFORMACION:

+ Otros analistas de cobranzas
+ Otros departamentos

+ Historial del deudor

 ETTINGER y GOLIEB, op.cit., P4g. 211

% Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacidon de Cartera (Tecnoldgico de Monterrey)
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2.9.2 APROXIMACION DEL DEUDOR

¢+ Establecer una introduccion adecuada, romper el hielo

¢+ No disculparse

¢+ Captar la atencion

PUNTUALIDAD MOROSIDAD

¢+ Argumentacion agil

2.9.3 MOTIVACION

Existen dos clases de motivacion:

<  POSITIVA:

Areumentacién

Bondades al pagar "

e Confianza
MOTIVACION -

Accién

=  NEGATIVA:

Perjuicios por no pagar

2.9.3.1 Cualidades de los argumentos de la motivacion

Los argumentos de la motivacion deben tener las siguientes cualidades:

¢+  “Claros: Lo contrario confunde y no persuade.

¢+ Organizados : Comenzar por los menos fuertes y terminar con los
contundentes.

+ Concretos : Cualidad necesaria con las personas de poco nivel
intelectual.

¢+ Completos : Para que constituyan una verdadera argumentacién”.*

* Ibid.
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2.9.4 MANEJO DE LAS OBJECIONES
“La objecibn es una retroalimentaciébn, que proporciona una importante

informacion de que es lo que el cliente piensa, desea 0 necesita para efectuar

oportunamente un pago”.>

En cualquier accion de pago o cobro apareceran en la mente del contribuyente
dificultades u obstaculos, éstos deben aceptarse como parte de la accién de
cobro, el funcionario encargado estard preparado para hacerles frente con
habilidad y superarlas o aprovecharlas.

Entre las principales objeciones se citan las siguientes: una predisposicion

negativa, una postergacion, el miedo, el desinterés, el escarmiento, entre otras.

Para lo cual se requiere:

=  Poner mucha atencion.

= Considerar las preguntas e identificarlas para darles respuesta.

= Analizar si la objecién presentada es:

a) Valida: ¢aceptable? ¢realmente existe?

b) Razonable : Justa

= Evaluar el problema, buscar alternativas de solucion y resolverlo.

En el Cuadro No. 10 se presenta los puntos esenciales a recordar con respecto a

las objeciones.

S CADENA, Lucia, Seminario de Certificacién Académica en Call y Contact Center, Mddulo 2.




CUADRO No. 10
MANEJO DE LAS OBJECIONES

- Responder a la objecion presentada.
- Evitar discusiones inutiles.

- Evitar las ofensas.

- Ni exagerar ni minimizar la objecion.

Actitudes :

" - Contestacion directa.

- Contestacion indirecta (si...pere...)
Métodos para rebatirlas: - - El boomerang.

- La compensacion.
- La sonrisa discrefa.

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de@gffecnoldgico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis

2.9.4.1 El ciclo de las objeciones

En el siguiente cuadro se presenta el ciclo de las objeciones:

CUADRO No. 11
CICLO DE LAS OBJECIONES

Preste atencion a lo que el contribuyente le esta
HE planteando.
e

Su propia accion puede ser la mejor forma de
abordar la “DIFICULTAD DEL PAGO™.

Cuando se escucha la dificuliad del contribuyente,
es mucho mas facil hacer que €l comprenda que tal
cDHFI P-E‘g ngENSIﬁH dificultad no es impedimento de PAGO v mas bien

puede ser una ventaja para la negociacion
requerida.

ME Cuando un contribuyente plantee una dificultad de

AY PAGO, ésta se debe analizar conjuntamente v el
ENP

ENTI

FUENTE: CaQena Lucia, Seminario de Certificacion Académic&ahy Contact CenteMddulo 2.
ELABORACION: Autora de Tesis

acuerdo debe ser claro para ambas partes.
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2.9.4.2 Las objeciones mas frecuentes en la gestion de cobr

Existen algunos problemas que se presentan en el momento de realizar la gestion

de cobro, a continuacién se detalla las objeciones mas frecuentes:

o El contribuyente no recibio a tiempo la notificacion

o El contribuyente mal interpreté de buena fe las condiciones de pago

o El contribuyente fallecié o est4 enfermo

o El contribuyente no puede pagar puntualmente por habito

o La empresa se retrasO en sus pagos porque esta decayendo y se acerca
a la insolvencia

o El contribuyente se atrasa por no estar de acuerdo con el saldo

o El contribuyente cambié de domicilio sin dar aviso

o El contribuyente ha cumplido con un porcentaje de su deuda y se atrasa
en un porcentaje de sus cuotas

o El contribuyente sufrié un desastre natural perdiendo todo

o El contribuyente se quedé sin trabajo

GRAFICO No. 15
OBJECIONES EN LA GESTION DE COBRO

. Me quedé
No E!‘Ii.IEI'IdI las sin empleo
condiciones del
producto Yo pago una
semana después

T Estoy enfermo
Mo recibi a tiempo
la notificacion ” _— No estoy de acuerdo
Cambié de domicilio conel sk

FUENTE: Cadena Lucia, Seminario de Certificacion Académic&alhy Contact CenteMddulo 2.
ELABORACION: Autora de Tesis
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2.9.5 TERMINACION Y DESPEDIDA

Es una etapa muy importante, se debe determinar:
¢+ ¢ Cuando terminarla?
¢+ ¢ CoOmo terminarla?

¢+ ¢CoOmo despedirse?

El Cuadro No. 12 refleja la forma de actuar, tanto para los casos en el que el
deudor procede con el pago de la deuda, como para aquellos en los cuales no

efectla la cancelacion.

CUADRO No. 12
ETAPA DE TERMINACION Y DESPEDIDA

- No superagradecer.
= Cuidar el momenio de la despedida.

Si ef deudor pago: ..
- No demosirar suficiencia.
= No demositrar indiferencia.
- Actuar comoe en el case anterior. Ademads:
. . = No manifestar disousto.
5i al devdor no pago: i g

- Dejar las puertas abiertas.
= Preparar una nueva enfrevisia.

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de i@giecnologico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis

2.9.6 SEGUIMIENTO DE LO ACORDADO
Independientemente de las promesas del deudor, se debe estar pendiente de sus
acciones, recordar siempre que una promesa no es lo mismo que un pago, cuidar

que lo acordado sea muy claro y preciso.

Es necesario que la persona que realiza la gestion de cobro, conozca que debe
existir un medio, a través del cual se tenga presente los acuerdos establecidos,

para realizar de esta manera el seguimiento adecuado de las acciones de cobro.
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2.10 LA ADMINISTRACION DE LA CARTERA

Generada la cartera es necesario realizar su seguimiento mediante una adecuada

administracion (planear, organizar, ejecutar, dirigir y revisar).

2.10.1 RECUPERACION DE LA CARTERA
El cobrador_ es el profesional, el especialista encargado de la gestion de cobro, el
cual tiene que desplegar todos sus esfuerzos para cumplir con los objetivos de

recuperacion de cartera.

La planificacién de cobranzas es muy importante en la recuperacion de cartera, se
debe analizar todos los factores ya sean internos y externos que van a influir en la
gestion, para de esta manera desarrollar la estrategia mas adecuada para el logro

de las metas planteadas.

La rotacion de la cartera es uno de los objetivos mas importantes en el manejo de
la cartera. “Indica el promedio de veces o de dias que en determinado periodo le
pagan a la entidad. También indica como se estan empleando los recursos de la
empresa. La cobranza adecuada es una poderosa herramienta para agilizar la
rotacion. Este indice puede aplicarse tanto a toda la cartera como a determinada

clase de crédito”.®?

2.10.2 LUGAR DE COBRO

2.10.2.1La visita del deudor al acreedor

Existen muchas posibilidades de que la intencion del deudor sea la de pagar,
aunque su propaosito puede ser también la de conocer al acreedor para saber si

puede engafarlo.

Es aconsejable desde el comienzo aplicar las técnicas adecuadas, para lograr el
pago Yy evitar el engafo, lo que se constituira en una ventaja para el acreedor ya

que se halla en su propio terreno.

%2 Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de Cartera (Tecnoldgico de Monterrey)
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Los expertos en la materia sefialan que el peso que tiene el sitio donde se hace
la cobranza se ejerce desde dos aspectos: El simbdlico y el efectivo.

2.10.2.1.1Valor simbdlico
“Ir al lugar donde trabaja o reside el deudor puede interpretarse como sumision o

inferioridad de condiciones”.®®

2.10.2.1.2Valor efectivo
Hay que tener en cuenta el lugar, porque normalmente por un simple efecto

psicolégico, se puede estar en ventaja o en desventaja.

2.10.2.2Lugar del acreedor y del deudor
El lugar del acreedor y del deudor, puede llegar a constituirse en una ventaja o

desventaja en el momento de cobro, lo que se visualiza en el siguiente cuadro.

CUADRO No. 13
LUGAR DEL ACREEDOR Y DEL DEUDOR

a) Existe el aspecto psicologico: Normalmente uno

se siente mas seguro en su propio terreno.
Ventajas:
b) Posibilidad de acudir en busca de apovo v de

consultar textos, documentos, etc.

a) Interrupciones: Restan el ritmo, distraen,

D fai favorecen al dendor, pues son pausas que ayudan a
esventajas:

LUHWGAR DEL ACKEEDOR

que revalore lo que esta pasando; impiden

abandonar el lngar.

Ventaja: a) Posibilidad de retirarse oportunamente.

a) El aspecto psicologico.

Desventajas: l b) Las dificultades para buscar apoyo v efectuar

LiMZAK DEL DEUVDOUR
|

— consultas de documentos, textos, etc.

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperacion de i@gifecnoldgico de Monterrey)
ELABORACION: Autora de Tesis

* Ibid.
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2.10.2.3Visita que el deudor hace a la oficina de la insticion

Tomar en cuenta ciertas estrategias en el momento de visita que el deudor hace a

la oficina de la institucion, es de gran importancia y ayudaran a obtener mejores

resultados en la gestion de cobro:

2.11

“Antes de recibir al deudor estudiar su cartera. Si es persona
desconocida, enterarse por medio de quienes lo han tratado

personalmente o por teléfono.

Recibirlo con amabilidad en un lugar donde haya privacidad.
Ofrecer férmulas de arreglo adecuadas a su situacion.

Conducir la entrevista. No dejar que el deudor sea quien lo haga.
Obrar cortésmente pero con seguridad.

Si el acuerdo es para pago posterior a la visita, concretar dia, hora y
lugar.

Antes de terminar, hacer un resumen de los puntos tratados y

acordados.
Haya habido pago o no, despedirlo cortésmente.

Hacer en el historial del deudor la correspondiente anotacion”.®*

LA TELECOBRANZA

Es uno de los canales de comunicacion mas efectivo para la recuperacion de

cartera a través de la cobranza personal por medio de llamadas telefénicas.

2.11.1 CUALIDADES DE LA TELECOBRANZA

En la telecobranza se debe buscar el momento oportuno para realizar el cobro,

con brevedad, cortesia y el uso adecuado de la voz.

** Ibid.
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2.11.2 VENTAJAS DE LA TELECOBRANZA
Se puede citar las siguientes ventajas:

= Demanda atencion.
» Respuestas rapidas.

= Conclusioén con facilidad.

2.11.3 CARACTERISTICAS DE LA TELECOBRANZA

Los expertos en la materia sefalan tres caracteristicas de la telecobranza:

= Adgil
Produce una efectiva presion psicolégica en el deudor, agiliza la rotacion de la
cartera, reduce los costos de la cobranza y la pérdida de cuentas, causa una
imagen adecuada en el deudor, favorece el incremento de nuevos créditos, evita
la acumulacion de las deudas; ademas, no es recomendable lapsos muy largos
entre las etapas debido a que hacen que el deudor olvide la obligacion pendiente

de pago.

= Normativo
Deben existir normas o reglas en las cuales se base la gestion de cobro. Si cada
funcionario realiza la cobranza sin sujetarse a nada, el resultado final podria

tener consecuencias negativas.

= Planeado
Responder a un plan, conjunto de acciones que se piensan realizar, el modo de
realizarlas y la designacion de las personas que van a realizarlas, no se debe

improvisar, porque es posible que no se logre alcanzar los resultados esperados.

2.11.4 PILARES SOBRE LOS CUALES SE SUSTENTA LA TELECOBRANZA

2.11.4.1Actualizacion de la informacién de los deudores yalsus deudas

Es muy importante que el funcionario cuando establezca la comunicacion con el
contribuyente, posea toda la informacion actual del historial y expediente de la

deuda.
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2.11.4.2Seleccion de contactos a realizar en el dia

Se requiere preparar los contactos a realizar por nuevas deudas, por citas
programadas de dias anteriores o por incumplimiento en los compromisos de
pago acordados anteriormente entre el contribuyente y la Administracion

Tributaria.

2.11.4.30btener un listado de casos especiales a tratar ti@ma manual

Es necesario tratar algunos casos de forma diferente, por las caracteristicas del
mismo, por su complejidad, por la investigacion que amerite 0 por aspectos
especiales del contribuyente. Todos estos casos deberan ser analizados antes de

realizar las llamadas.
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CAPITULO 3
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
UNIDAD DE CONTROL DE DEUDA

A través del presente capitulo se da a conocer aspectos esenciales del
Departamento de Cobranzas, como son: objetivos, funciones, estructura,

responsabilidades y la gestion efectuada.

En la recuperacion de las obligaciones exigibles de la Administracion, no sélo
participa el Departamento de Cobranzas, estan involucradas varias areas y
departamentos que interactian en el desarrollo del proceso general de cobro,
razon por la cual se muestra la interfaz del procedimiento, las entradas y salidas,
se proporciona un detalle de la relacion existente entre las areas funcionales; asi

como, los documentos emitidos por cada una de ellas.

La etapa del diagndstico en la investigacion efectuada, constituye un examen
analitico de la trayectoria pasada y de la situaciébn actual de la unidad,
convirtiétndose en un enfoque predominante en este estudio, que permitira
establecer diversas estrategias que ayudaran al fortalecimiento de la gestion

administrativa y de recaudacion de la Unidad de Control de Deuda.

Para alcanzar los objetivos departamentales e instituciones, es necesario
determinar los factores tanto internos como externos que influyen en el desarrollo
del Departamento de Cobranzas. El estudio externo lo constituira principalmente
el analisis de los procesos de las areas y departamentos relacionados y el interno
se compone del analisis de los procesos del Departamento de Cobranzas. El
analisis estratégico de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, es una
herramienta que provee los insumos necesarios al proceso de planeacion
estratégica, proporcionando la informacién indispensable para la implantacion de
acciones, medidas correctivas y la generacion de nuevos o mejores proyectos de

mejora.
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3.1 DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

3.1.1 OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

El Departamento de Cobranzas tiene como objetivo:

“Normar el registro y el proceso de recuperacion de las obligaciones exigibles por
parte del SRI de una manera eficiente y efectiva, mediante el establecimiento de
politicas, procedimientos y estrategias, que permitan optimizar esta gestion;
mantener la base de datos actualizada; contar con informacion oportuna y real
sobre los saldos de las cuentas por cobrar a los contribuyentes; definir el manejo
y custodia de la documentacion legal correspondiente, con el propdsito de evitar

en lo posible el inicio de acciones legales de cobranzas (Proceso Coactivo)”.*

3.1.2 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

El Art. 67 del Reglamento Orgénico Funcional sefiala las siguientes funciones:

1. “Supervisar la ejecucion de las politicas y procedimientos de Cobranzas a
nivel nacional,

2. Asegurar la uniformidad de politicas y procedimientos de control de deuda,
cobranza persuasiva y cobranza coactiva, en el ambito nacional;

3. Coordinar a nivel nacional el cumplimiento de politicas y procedimientos de
cobranza de las obligaciones tributarias;

4. Analizar la cobrabilidad de la cartera y establecer las medidas para
efectivizarla;

5. Coordinar con las areas administrativas generadoras de deuda, el registro
oportuno de todas las obligaciones sujetas al cobro; vy,

6. Efectuar la conciliacion nacional de registros de la deuda de cada

regional”.*

3% SERVICIO DE RENTAS INTERNAS, “Guia Referencial de Cobranzas”, Pag. 1

*® SERVICIO DE RENTAS INTERNAS, “Reglamento Organico Funcional”, Articulo 67, Pag. 31
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3.1.3 RESPONSABILIDAD

La aplicacion, cumplimiento y seguimiento de los procesos y funciones del Area
es responsabilidad del: “Director Nacional Financiero, Directores Regionales y
Provinciales, Responsables Regionales Administrativos Financieros,
Responsable Nacional de la Unidad Financiera Tributaria, Personal de los
departamentos y areas de cobranzas y coactivas, Personal de los Departamentos
administrativos, cuyas funciones estén relacionadas con la generacion de las

obligaciones tributarias”.®’

3.1.4 ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

A continuacion se describe la estructura del Departamento de Cobranzas de la

Direccion Regional Norte del Servicio de Rentas Internas.

3.1.4.1 Provincia de Pichincha - Regional Norte SRI

El Departamento de Cobranzas en la provincia de Pichincha, se encuentra

conformado por tres procesos importantes que son:

v CONTROL DE DEUDA
v PERSUASIVA
v' COACTIVAS

En el siguiente grafico se visualiza el organigrama estructural del Departamento

de Cobranzas en la provincia de Pichincha.

%7 Guia Referencial de Cobranzas, op.cit., Pag. 1
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GRAFICO No. 16
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

7
JEFE DEPARTAMENTO DE
COBRANZAS
.
~
ASISTENTE
DEPARTAMENTAL )
I |
N ) )
JEFE AREA DE SUPERVISOR CONTROL SUPERVISOR
COACTIVAS DE DEUDA PERSUASIVA
J J J
) ) )
ANALISTAS COACTIVAS =L s CONTROL ANALISTAS PERSUASIVA
) DE DEUDA ) )

FUENTE: Departamento de Cobranzas
ELABORACION: Autora de Tesis

En base a reuniones mantenidas con el Jefe del Departamento de Cobranzas y
las personas encargadas de los procesos de Persuasiva, Control de deuda y
Coactivas, se determiné las responsabilidades de los funcionarios, las cuales se

detallan a continuacion:

Jefe Departamento de Cobranzas: Es la maxima autoridad del Departamento de
Cobranzas a nivel regional, tiene como mision: Administrar, registrar y recuperar
las obligaciones exigibles por parte del SRI de una forma eficaz, mediante el
establecimiento de politicas, procedimientos y estrategias que permitan optimizar

la gestion.

Jefe Area de Coactivas : Se encarga de la administracién y control de los
procedimientos de cobro mediante la via coactiva. Es responsable de controlar la

emisidn, custodia, seguimiento y archivo de juicios coactivos.

Supervisor Equipo Control de Deuda : Es la persona encargada de supervisar,
administrar y controlar todos los procesos de Control de Deuda; monitorear y
controlar el worklist; negociar plazos de recuperacion de cartera; solucionar

problemas en los procesos de cobranzas a través del analisis de la
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documentacion de los contribuyentes y la coordinacion con areas involucradas, a
fin de obtener los niveles mas altos de productividad y calidad en todos los
procesos, cumpliendo con los objetivos planteados por el Departamento de

Cobranzas.

Supervisor Equipo Persuasiva : Tiene la responsabilidad de supervisar y
administrar la cartera gestionable ingresada en el Sistema Nacional de
Cobranzas, destinada a la Direccion Regional Norte mediante la via persuasiva;
brindar soporte a los analistas de provincias, equipos de Cobranzas y demas
departamentos de la Administracion, contribuyendo para el logro de los objetivos

del departamento.

Equipo de Coactivas : El equipo cuenta con siete abogados encargados de
recuperar las deudas exigibles de la Administracién Tributaria mediante la via
coactiva, estas personas son responsables de la emision, custodia, seguimiento y

archivo de juicios coactivos.

Equipo de Control de Deuda : El proceso de Control de Deuda esta conformado
por ocho personas, quienes son responsables de: Coordinar y desarrollar las
acciones necesarias para lograr la recuperacion de las obligaciones exigibles por
parte del SRI de manera eficiente y efectiva; controlar el correcto ingreso de las
obligaciones tributarias y su estado real en el SNC; atender oportunamente las
peticiones de los contribuyentes; brindar soporte y asesoramiento en los diversos
procesos, tanto a nivel nacional como provincial; monitorear la gestion a traves del
analisis previo, recurrente y posterior de la cartera vencida; cumpliendo asi con

los objetivos del departamento de una forma Gptima.

Equipo de Persuasiva : Cuatro personas conforman el proceso persuasivo, cuya
responsabilidad es: Gestionar y mantener la cartera actualizada; efectuar las
acciones de cobranza persuasiva eficientemente, sobre la cartera de obligaciones
exigibles pertenecientes a la Direccién Regional Norte, ya sea via telefénica o por
correo electronico; atender y asesorar al contribuyente en temas tributarios,

relacionados con deudas firmes y requerimientos de otras areas afines; establecer
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vinculos de comunicacién con las diferentes agencias del SRI y con las provincias
de la Regional Norte, contribuyendo al logro de los objetivos del Departamento de
Cobranzas.

Asistente departamental : Persona encargada de apoyar al jefe regional y al
Departamento de Cobranzas con técnicas secretariales para agilitar los procesos
y manejo del departamento; efectuar el control y seguimiento de la documentacion

fisica y administrar la mesa de validacion.

3.1.4.2 Provincias - Regional Norte SRI

El personal que trabaja en las provincias, se caracteriza por ser polifuncional; es
decir, tiene a su cargo varias actividades. Por lo general, una persona es

responsable de los tres procesos: Control de Deuda, Persuasiva y Coactivas.

En las provincias de: Imbabura, Carchi, Esmeraldas, Santo Domingo de los
Tsachilas, Napo, Sucumbios y Orellana, el nUumero de personas asignadas al

Departamento de Cobranzas es:

CUADRO No. 14
PERSONAL DE COBRANZAS PROVINCIAS DE LA REGIONAL NOR TE

FROVINCIAS SUFERVISOR | ANALISTAS
IBARRA Supervisor Dos Personas
CARCHI Supervisor Una Persona
ESMERALDAS Supervisor Una Persona
SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS| Supervisor Una Persona
NAPO Supervisor Una Persona
SUCUMBIOS Supervisor Una Persona
ORELLANA Supervisor Una Persona

FUENTE:Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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3.2 PROCESO GENERAL DEL DEPARTAMENTO DE
COBRANZAS (MACROPROCESO)

El objetivo principal del Departamento de Cobranzas es la recuperacion de las
obligaciones exigibles dentro de la Administracion Tributaria de una manera
eficiente y efectiva. En este proceso no sélo participa el personal del
Departamento de Cobranzas, sino todas las areas que estan involucradas en la
generacion, notificacion y registro de la deuda en el Sistema Nacional de
Cobranzas (SNC).

El Departamento de Cobranzas tiene una estrecha relacion con las areas
generadoras de deuda, quienes luego de efectuar los procesos de su

competencia, establecen las deudas que son registradas en el SNC.

3.21 DOCUMENTOS DE COBRO EMITIDOS POR AREAS Y
DEPARTAMENTOS GENERADORES DE DEUDA

Los documentos de cobro emitidos, se constituyen en los principales insumos del

Departamento de Cobranzas, entre los cuales tenemos los siguientes:

CUADRO No. 15
DOCUMENTOS DE COBRO / AREAS Y DEPARTAMENTOS GENERAD ORES

AREAS ¥ DEPARTAMENTOS

DOCUMENTOS DE COBRO
GENERADORES DE DEUDA

Actas de Determinacion ¢—> |Auditoria Tributaria
Liguidaciones de Pago ¢—» |Gestion Tributaria

Resoluciones Sancionatorias &—» |Gestion Tributaria

Resoluciones Administrativas ¢— |Reclamos y Recursos de Revision
Sentencias — |Juridico

Débitos Rechazados > |Recaudacion

Comprebantes Electronicos para Pagos (CEP's) | <—> |Recaudacion

FUENTE:Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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A continuacién se presenta cada uno de los documentos de cobro, los mismos

gue seran detallados en la parte correspondiente a la descripcion de los procesos.

o Actas de Determinacion

Documentos de cobro emitidos por el Departamento de Auditoria Tributaria, a
través de la facultad determinadora que tiene la Administracion.

o Liquidaciones de Pago

Las liquidaciones de pago son emitidas por el Departamento de Gestion

Tributaria, por las diferencias existentes en las declaraciones del contribuyente.

o Resoluciones Sancionatorias

Son resoluciones emitidas por la Administracion Tributaria a través del
Departamento de Gestion Tributaria, que sancionan al contribuyente por falta a

sus deberes formales.

o Resoluciones Administrativas

Las resoluciones administrativas son generadas por el Departamento de
Reclamos y el Area de Recursos de Revision, mediante las cuales se procede a:

anular, confirmar o modificar la deuda.

o Sentencias
Las sentencias son las respuestas a los juicios de impugnacion que presenta el
contribuyente ante el Tribunal Distrital de lo Fiscal. El Departamento Juridico es el
encargado del andlisis de las sentencias y del envio al Departamento de
Cobranzas.

a Débitos Rechazados

Los débitos rechazados son declaraciones realizadas por el contribuyente por
internet, que se generan cuando los contribuyentes intentan realizar pagos por
internet y estos se rechazan por insuficiencia de fondos por las instituciones

bancarias.
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o Comprobantes Electronicos de Pagos (CEP s)

Son documentos electronicos generados y numeros de serie asignados por el
sistema en el momento de recibir la declaracién; ademas, de servir como fe de

recepcion, servirdn también como comprobante para el pago de dicha declaracion.

3.2.2 AREAS Y DEPARTAMENTOS QUE ALIMENTAN DE INFORMACION
AL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

Algunas areas de la institucion, alimentan de informacion al Departamento de

Cobranzas debido a las actividades que realizan. La informacion proporcionada es
de vital importancia para que el departamento pueda desarrollar sus funciones.

o Ruc
Proporciona informaciéon acerca de los contribuyentes, tanto de personas
naturales como juridicas. La informacion se encuentra en la base de datos del
Ruc, la misma que es actualizada cada vez que el contribuyente procede a

realizar cualquier actualizacion en el Registro Unico del Contribuyente.

o Secretaria (Recepcion y Despacho)

Provee el reporte de notificaciones de los diferentes documentos y procesos que
han sido notificados al contribuyente; ademas, proporciona documentacion que

reposa en sus archivos.

o Declaraciones y Recaudaciones

Suministran informacién acerca de los pagos realizados a deudas pendientes
mantenidas por los contribuyentes, indicando: fecha de pago, valor, adhesivo,

periodo fiscal, detalle del impuesto y codigo de la obligacion.

o Reclamos

El Departamento de Reclamos proporciona informacion al Departamento de
Cobranzas, sobre todos los reclamos presentados por los contribuyentes a la
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Administracion Tributaria, realizando la actualizaciébn correspondiente en el

Sistema Nacional de Cobranzas, en base a la resolucién administrativa emitida.

o Juridico
Proporciona informacion al Departamento de Cobranzas de todas las
impugnaciones a las obligaciones tributarias, presentadas por parte del
contribuyente en el Tribunal Distrital de lo Fiscal; también, provee informacién de

sentencias.

o Normativa

El Departamento de Cobranzas en el desarrollo de cada uno de sus procesos

aplica la Normativa vigente: Codigos, Leyes, Reglamentos, Resoluciones, etc.

3.2.3 GESTION DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS
Tres procesos conforman el Departamento de Cobranzas: Control de Deuda,

Persuasiva y Coactivas

GENERADORES
DE DEUDA

I
| Documentos de Cobro

COBRANZAS

CONTROLDE |___ ===
DEUDA ===3 | PERSUASIVA #| COACTIVAS

El proceso de Cobranzas empieza con la generacion de documentos de cobro

emitidos por las areas generadoras de deuda, enviados a notificar al
contribuyente, los mismos que deben ser ingresados en el Sistema Nacional de

Cobranzas (SNC) para proceder con la gestién de cobro.
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GRAFICO No. 17
GENERACION DE LA DEUDA Y GESTION DE COBRO
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FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis

o Control de Deuda

En este proceso se realiza la recepcion y verificacion de las obligaciones
ingresadas en el SNC, el personal de Control de Deuda recibe los documentos
que originan las obligaciones, revisa que los datos ingresados en el SNC

concuerden con la documentacion fisica de la deuda y archiva los documentos.
En el momento que la obligacion se encuentre firme (20 dias habiles después de
la notificacion), se envia a Persuasiva para que realicen la gestion de cobro

respectiva.

o Cobranza Persuasiva

El personal de Persuasiva, recibira de Control de Deuda la informacion de todas
las obligaciones exigibles, notificadas y firmes. El SNC asignara equitativamente

la carga de trabajo inmediatamente después de recibida la informacion.
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La gestion persuasiva es realizada principalmente mediante llamadas telefonicas,
atencion directa al contribuyente y via mail. Una vez terminada la gestién
persuasiva, se retroalimenta a Control de Deuda los resultados obtenidos, si la

obligacion no hubiese sido pagada se solicitara el inicio del proceso coactivo.

o Cobranza Coactiva

Es la fase final del proceso de cobro, en la que se gestiona todas las obligaciones
gue no se pudieron cobrar en la etapa persuasiva, mediante la emision del auto de

pago con las respectivas medidas.

El personal de Control de Deuda procedera a la entrega de la documentacion

respectiva, para el inicio de las acciones legales.

3.2.4 AREAS Y DEPARTAMENTOS QUE SE RETROALIMENTAN POR
LA GESTION DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

La gestion realizada por el Departamento de Cobranzas, retroalimenta a algunas
areas, las mismas que utilizan la informacion proporcionada para realizar sus

actividades.

o Ruc
Debido a la contestacién de peticiones del contribuyente y al contacto directo con
ellos, el Departamento de Cobranzas obtiene informacion actualizada del

contribuyente, que servira para alimentar la base del Ruc y validar su informacion.

o Facturacion

Se informa a Facturaciéon sobre las obligaciones firmes, que mantienen los
contribuyentes pendientes de pago en el Sistema Nacional de Cobranzas. El
sistema electronico que autoriza la facturaciébn, no otorgara permiso a los
contribuyentes para que puedan facturar, les excluye de lista blanca, mientras

mantengan deudas firmes.
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o Secretaria (Recepcion y Despacho)

Se da a conocer a Secretaria sobre los contribuyentes que tienen que ser
notificados con los diferentes documentos generados en el Departamento de

Cobranzas, suministrando direcciones y medios de contacto actualizados.

o Reclamos
Se otorga al Departamento de Reclamos toda la informacion disponible acerca de
las obligaciones que mantiene el contribuyente: periodo fiscal; impuesto; valores;
fechas de emision, exigibilidad y notificacion; concepto; entre otros; para que
puedan ser atendidos los reclamos presentados por el contribuyente.

o Fedatarios
Se informa a esta area sobre los contribuyentes que no han cumplido con las
obligaciones, proporcionando la informacion requerida, para que realicen los

procesos de clausuras de los establecimientos.

o Juridico
El Departamento de Cobranzas provee la informacion necesaria para la defensa
de la Administracion, frente a los juicios de impugnacion establecidos por los

contribuyentes.

3.2.5 AREAS Y DEPARTAMENTOS A LOS CUALES EL DEPARTAMENTO
DE COBRANZAS PROPORCIONA INFORMACION DE SU GESTION

El Departamento de Cobranzas proporcionara informacién, acerca de las
obligaciones canceladas o justificaciones, a diversas areas y departamentos de la

institucion.

o Declaraciones y Recaudaciones

Se informa a esta area sobre la cancelacibn de las obligaciones de los

contribuyentes, para validar la informacion enviada por el Sistema Financiero.
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o Planificacion

El Departamento de Cobranzas proporciona toda la informacién necesaria al
Departamento de Planificacion, sobre los resultados de la gestion realizada, para
que éste realice los indices de gestion institucional y departamental.

a Archivo General

Al Archivo general seran enviados todos los documentos emitidos por el

Departamento de Cobranzas, para que se proceda con el archivo de los mismos,

de acuerdo a los lineamientos establecidos.

o  Sistema Contable

En la contabilidad se realiza una interfaz con el Sistema Nacional de Cobranzas,
para contabilizar: las cuentas por cobrar, los contingentes, los pagos y las

anulaciones de las obligaciones.

En el siguiente grafico se presenta el Macroproceso del Departamento Cobranzas,
el cual refleja la relacion entre las areas funcionales y la interfaz del procedimiento

(entradas y salidas).
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3.3  ANALISIS DEL ENTORNO

El andlisis del entorno del Proceso de Control de Deuda , el cual forma parte del
Departamento de Cobranzas y se constituye en la unidad de andlisis, se lo
realizar4 mediante el estudio de los factores internos y externos que influyen en el

proceso.

El estudio de los factores externos se basara principalmente en el analisis de los
procesos de las areas y departamentos relacionados a nivel regional; asi como,
en la relacién existente con la Administracion Central conformada por la Direccion

Nacional y la influencia a nivel institucional por el desarrollo de las actividades.

En el presente andlisis se ha considerado como sistema base, los procesos del
Departamento de Cobranzas, conformados por: Control de Deuda, Persuasiva y
Coactivas, por la estrecha relacion existente en el desarrollo de las actividades,
los cuales se constituyen en los factores internos, que permitiran definir las
fortalezas con la que cuenta y las debilidades que obstaculizan el cumplimento de
los objetivos estratégicos a nivel departamental e institucional.

3.3.1 ANALISIS EXTERNO - DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE LAS
AREAS Y DEPARTAMENTOS RELACIONADOS

En el desarrollo del proceso general del Departamento de Cobranzas o
Macroproceso, interactian algunos departamentos y areas funcionales que
alimentan de informacion al Departamento de Cobranzas, y a la vez se
retroalimentan de su gestion, por lo que se ha considerado de gran importancia la
descripcion de los procesos llevados a cabo por estas areas.

El desarrollo de estos procesos, se constituye en influencias del ambito externo,
gue inciden sobre el quehacer interno del proceso de Control de Deuda, ya que
pueden favorecer o poner en riesgo el cumplimiento de los objetivos establecidos

por el Departamento de Cobranzas.
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Para el establecimiento y la descripcion de los procesos, se mantuvo reuniones y
entrevistas con ciertos funcionarios que laboran en los diferentes departamentos y
areas relacionadas, tanto operativos, supervisores como responsables, llegando a
definir las principales actividades que desarrollan y la incidencia directa que tiene
el cumplimiento de estas actividades en el desarrollo y resultado de los procesos
del Departamento de Cobranzas.

Es importante mencionar que el desarrollo de los procesos y subprocesos se basa
en lo determinado en el Cddigo Organico Tributario, en la Ley de Régimen
Tributario y su Reglamento de aplicacion, en la normativa vigente, en las guias
operativas de cada departamento, entre otros; por lo que su descripcion se basara

principalmente en lo establecido en la base legal.

En la descripcién de cada uno de los procesos que conforman parte de este
capitulo, se comenzara detallando las actividades, ademas se realizara una
representacion grafica de los pasos, operaciones o actividades que tienen lugar a
lo largo del proceso, configurando datos e informacién, que se consideran Utiles
para el analisis de la situacion actual en la cual se desarrolla la Unidad de Control
de Deuda, utilizando para esto herramientas como el diagrama de bloques y
flujogramas, consideradas de gran importancia en esta clase de analisis y que
permitiran establecer una serie de mejoras para lograr la eficiencia y eficacia en el
desarrollo de todos los procesos a nivel institucional y la obtencién de los

resultados mas optimos.

A continuacion una definicion de lo que constituyen dichas herramientas:

“El diagrama de bloques es la representacion grafica del funcionamiento interno

de un sistema, que se hace mediante bloques y sus relaciones; y que ademas,

definen la organizacién de todo el proceso interno, sus entradas y sus salidas”.*®

*® http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_bloques
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“Los diagramas de flujo o (flujogramas) son diagramas que emplean simbolos
graficos para representar los pasos o etapas de un proceso. También permiten

describir la secuencia de los distintos pasos o etapas y su interaccién”.*®

Los flujopgramas son importantes porque facilitan la manera de representar
visualmente el flujo de datos, por medio de un sistema de tratamiento de
informacion, en este realizamos un analisis de los procesos o procedimientos que
se requiere para lograr alcanzar los objetivos planteados; ademas, permitiran
identificar los problemas y las oportunidades de mejora de cada uno de los
procesos.

La codificacion de los diagramas de flujo estara conformado por las iniciales de la

regional, el area/departamento y el proceso/subproceso al que corresponde.

Forman parte del analisis externo la descripcion de los siguientes procesos:

o Proceso de Generacion de Deuda (Emision y Registro)
o Proceso de Registro de Acciones Interpuestas y Resultados

a Proceso de Notificacion

** http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/quesonlosdiagramasdeflujo/
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3.3.1.1 Proceso de Emision y Registro de Deuda

Los departamentos generadores de deuda, luego de realizar los procesos de su
competencia, determinan las deudas pendientes de pago, que mantiene el
contribuyente con la Administracion Tributaria y proceden con el ingreso en el

Sistema Nacional de Cobranzas (SNC).

El SNC es la herramienta informatica, mediante la cual se ejerce la accion de

cobro en cada una de las etapas: Persuasiva, Control de Deuda y Coactivas.

o

2 " Herviciode Hentas intormas

decobranzas

3.3.1.1.1 Objetivo del Proceso de Emision y Registro de Deuda

El objetivo de este proceso es: “Registrar todas las deudas que mantiene el
contribuyente con la Administracion, con el fin de garantizar un adecuado control y
seguimiento de las mismas, asi como lograr su recuperacion de una manera

eficiente y efectiva”.*

3.3.1.1.2 Actas de Determinacion y Liquidaciones de Pago

Los departamentos de Auditoria y Gestion Tributaria, son los responsables de la

emision de Actas de Determinacion y Liquidaciones de Pago a los contribuyentes.

40 .. . . T . . ,
Servicio de Rentas Internas, Desarrollo Institucional — Analisis Organizacional, Pag. 1
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3.3.1.1.2.1. Proceso de Emisién

El Servicio de Rentas Internas a través de su facultad determinadora podra

establecer una obligacion tributaria “Acta de Determinacién ", de acuerdo a lo

dispuesto en el Art. 68 del Cdédigo Organico Tributario, citado en la parte

correspondiente a las Facultades de la Administracion Tributaria.

De igual manera, la Administracion por medio del Departamento de Gestion
Tributaria, tiene la facultad de determinar las diferencias existentes en las
declaraciones realizadas por los contribuyentes. La persona encargada solicitara
al contribuyente que realice la declaracion sustitutiva por los valores establecidos
en el proceso de determinacién, si el contribuyente no procede con la

presentacion de la declaracion se emite la “Liquidacion _ de Pago por Diferencias

en la Declaracién ”, disponiendo la notificacion y cobro inmediato incluso

mediante la via coactiva.

Las siguientes consideraciones son tomadas en cuenta para la elaboracion de

estos documentos:

= Por impuestos anuales .- Documentos emitidos para impuestos de
liquidacién anual como: Impuesto a la Renta, Impuesto a los Vehiculos. Se
elabora el documento por cada periodo fiscal y por cada tipo de impuesto.

= Por impuestos mensuales .- Documentos emitidos para impuestos de
liquidacion mensual como: El Impuesto al Valor Agregado, Impuesto a los
Consumos Especiales, Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta,
entre otros. Se puede elaborar el documento por cada periodo fiscal y por

cada tipo de impuesto.

= Determinacion de Impuestos cuya fecha de exigibilid ad es anterior al 10
de enero de 2000 .- El interés generado en las glosas determinadas, se
capitaliza hasta el 10 de Enero de 2000, las multas se calculan y dolarizan

hasta la fecha del documento emitido. Adicionalmente del valor obtenido como
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impuesto capitalizado se debe calcular el interés desde el 11 de Enero de
2000 hasta el dia 10 inmediatamente posterior a la fecha de emision del acta.

Es decir, se procede de acuerdo a lo dispuesto en el Art. 11 de la Ley para la
Transformacion Econdmica del Ecuador, publicado en el Registro Oficial
Suplemento 34, del 13 de marzo de 2000.

= Determinacion de Impuestos cuya fecha de exigibilid ad sea posterior al
10 de enero de 2000 .- Las diferencias encontradas se registran en el acta
como un solo total general, identificando los valores por impuesto, interés y

multa.

En cada Acta de Determinacién o Liguidacién de Pago se calcula los intereses y

multas respectivas de acuerdo a los siguientes articulos:

Art. 21.- Intereses a cargo del sujeto pasivo .- “La obligacién tributaria que no
fuera satisfecha en el tiempo que la ley establece, causara a favor del respectivo
sujeto activo y sin necesidad de resolucion administrativa alguna, el interés anual
equivalente a 1.5 veces la tasa activa referencial para noventa dias establecida
por el Banco Central del Ecuador, desde la fecha de su exigibilidad hasta la de su
extincion. Este interés se calculara de acuerdo con las tasas de interés aplicables
a cada periodo trimestral que dure la mora por cada mes de retraso sin lugar a

liquidaciones diarias; la fraccién de mes se liquidard como mes completo”.*

Art. 100.- Cobro de multas .- “Los sujetos pasivos que, dentro de los plazos
establecidos en el reglamento, no presenten las declaraciones tributarias a que
estan obligados, seran sancionados sin necesidad de resolucion administrativa
con una multa equivalente al 3% por cada mes o fraccion de mes de retraso en la
presentacion de la declaracion, la cual se calculara sobre el impuesto causado
segun la respectiva declaracion, multa que no excederda del 100% de dicho

impuesto.

o Cédigo Organico Tributario, Capitulo lll, de los Intereses, Art. 21
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Para el caso de la declaracion del impuesto al valor agregado, la multa se
calculara sobre el valor a pagar después de deducir el valor del crédito tributario
de que trata la ley y no sobre el impuesto causado por las ventas, antes de la
deduccion citada.

Cuando en la declaracion no se determine Impuesto al Valor Agregado o
Impuesto a la renta a cargo del sujeto pasivo, la sancion por cada mes o fraccion
de mes de retraso sera equivalente al 0.1% de las ventas o de los ingresos brutos
percibidos por el declarante en el periodo al cual se refiere la declaracion, sin
exceder el 5% de dichas ventas o ingresos. Estas sanciones seran determinadas,
liquidadas y pagadas por el declarante, sin necesidad de resolucion administrativa

previa.

Si el sujeto pasivo no cumpliere con su obligacién de determinar, liquidar y pagar
las multas en referencia, el Servicio de Rentas Internas las cobrara aumentadas
en un 20%.

Las sanciones antes establecidas se aplicaran sin perjuicio de los intereses que
origine el incumplimiento y en caso de concurrencia de infracciones, se aplicaran
las sanciones que procedan segun lo previsto por el Libro Cuarto del Cédigo

Tributario”.*?

3.3.1.1.2.2. Proceso de Registro

Una vez elaborada el Acta de Determinacién o la Liquidacion de Pago, los
funcionarios de Auditoria o Gestion Tributaria respectivamente, proceden con el

ingreso de los datos del documento al Sistema Nacional de Cobranzas (SNC).

Es importante, recalcar que los datos que constan en los documentos fisicos
deben ser correctamente ingresados al SNC, debido a que éstos, serviran de

base para ejercer la gestion de cobro.

2 Ley de Régimen Tributario Interno, Disposiciones Generales, Art. 100
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Para el ingreso se debera elegir en el SNC, Cobranzas, Control de Deuda y la

opcion Ingreso Obligaciones.

i COBRANZAS SR

Sisterna Adrministracidn G«

Coactiva

Acciopes interpuesias »

Reportes Rjse YWindow

Ingreso obligacionas

o Larga masiva de obligaciones
Inicio de flujo

’f Consulta de obligacionas

Holificaciones
Creacldn de facildades
" Zoliciiud de facilidades

Congulta da facilidades
Zonfrol recepeldn documentios
Impresitn Thulos de Crédito
Impresidn de la Liguidacion
Impresiton fommulario 106
Reimpresion Tilulos de Crédito
Aplicacidn Inconsistencias
Bagos manuales
Ingreso abligaciones sucres
Consylta de Molificaciones
GrripEnESEI T d e anligationess
Transformacion a titulo de crédito
Mantenimiento de Catastros
Reasignar agente control de deuda

En la opcién Ingreso Obligaciones se despliega la siguiente pantalla, en la cual se

procedera con el ingreso correcto de cada uno de los datos.

Servicio de Rentas Internas

Obligaciones I Rubros

Obligacidn origen L]

Fecha Emisidn

Midmero Obligacian Hagieciatico Fecha Exigibilidad

Cadigo
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Tipo de documento &

Total Obligacidn
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Observaciones |




88

Luego del ingreso de todos los datos, la persona responsable verifica que la
informacion registrada sea la correcta y procede a grabarla, el SNC genera

automaticamente el nimero y codigo de obligacion.

El nimero de obligacion es de gran importancia, debido a que, se constituye en el
namero del Acta de Determinaciéon o Liquidacién de Pago tanto fisica como
sistematicamente. En el momento que se obtiene este numero en el SNC se

genera la obligacién ingresada en estado nuevo.

El ndmero de obligacién que genera el SNC automaticamente abarca algunos

datos de importancia. Por ejemplo la obligaciéon 1720080200910, se refiere a la

Liguidacion de Pago No. 910, emitida en el afio 2008 perteneciente a la Regional

Norte.
[ 17 | 2008 | 02 | o0010 |
O O b ' g O
. | Tipo de .
Regional Ajio Secuencial
Documento

El codigo para el ingreso se escoge en el Sistema Nacional de Cobranzas, de
acuerdo al tipo de documento que se genere, tal como se detalla en el siguiente

cuadro.

CUADRO No. 16
CODIGOS Y TIPOS DE DOCUMENTOS

01 Actas de Determinacion
17 Ligquidaciones de Pago
03 Debitos Rechazados

04 Resolucion Administrativa

05 Resolucion Sancionatoria
06 Titulos de Credito
a7 Declaracion

08 Anticipos Renta
09 Liguidacion de Vehiculos
10 Resolucion Recurso de Revision

11 Comprobantes Electronicos para Pagos

FUENTE:Serv[cio de Rentas Internas
ELABORACION:Autora de Tesis
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Las Actas de Determinacion y Liguidaciones de Pago son enviadas al Director
Regional, para su revision y firma. Una vez firmados los documentos, se envian a

Secretaria, para la notificacion respectiva al contribuyente.

Notificado el documento, es enviado al departamento que lo generé junto con la
razon de notificacion, para que el departamento en este caso (Auditoria o Gestion

Tributaria) proceda con la actualizacion de la razon de notificacion en el SNC.

El departamento generador de deuda procede a dar inicio de flujo a la obligacion
en el SNC, previa revision de la informacion ingresada. El inicio de flujo es un
proceso que permite realizar ciertos cambios a la obligacion ingresada; ademas, al

ejecutar esta opcién el proceso continuara.

Para efectuar este proceso en el SNC se debe elegir Cobranzas, Control de

Deuda, opcion Inicio de Flujo.

2 COBRANZAS SRI
Eistemna Adminisiracién  Cotranzas f eahiligag . Resrses Repores Rise YWindow

Ingreso obligaciones
o Carga masiva de obligaclones

Cgactiva * Consulta de obligacionss
» Dlotificaciones
Creaciten de facllidades

Adiris * Bolicitud de facllidades
Congulla de facllidades
Control recepcidn documentos
Impresidn Tiulos de Crédito
Impresion de la Liguidachon
Imprasion formulafo 106
Beimpresion Titlulos de Crédita
Aplicacidn Inconsistencias
Eagos manuales
Ingreso obligaciones sucres
Consylta de Notificaciones

Acciones inlerpuestas

FTTILIER T & LT EEI T

Transformacion a tAulo de cridqdito

Mantenimiento de Catastros -
Reasignar agente controf de deudam —
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En la pantalla de Inicio de Flujo, se digita el nimero de obligacion que generd
automaticamente el sistema, al desplegarse todos los datos ingresados, se revisa
la informacidén y se presiona Iniciar Flujo.

I COBRANIAS SRI
Action -Edf Gueey  Bloc

i Holp Yndge

Chidiga

Facha Emsida

Mg
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Una vez iniciado el flujo a la obligacion ingresada, se procedera con la

actualizacion de la razon de notificacion del documento emitido.

En el SNC se debe elegir Cobranzas, Control de Deuda, opcién Notificaciones.
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En la siguiente pantalla se ingresa el numero de obligacion o Ruc del
contribuyente y se ejecuta la opcién, desplegandose la informacion de la
obligacion, después en el menu correspondiente a “Notificador” se registra todos

los datos constantes en la razon de notificacion y se presiona “Notificar”.

& COBRANZAS SRI
Action Edit Query Biock Record Field Help \Window

SR e T e 5 a4 4 placg @l ?
[Bxceute cven) 4=

X 7 X

§ m

Cadigo Obligacidn ”

Mimero Obligacion Mo Ubicado

Mdmero Ruc.

Razdn Social l
Cadigo Gestion Coactiva (3]
Mimera Juicio Coactivo

Ademas, se procede a dar el continuar en el worklist (lista de trabajo), que es un
sistema utilizado para distribuir la carga de trabajo a cada uno de los funcionarios
en los departamentos, el worklist permite verificar el cumplimiento de los

mensajes de trabajo y la continuacion de flujos.

En este caso, el flujo de la obligacidon que se encontraba en el worklist del agente
del Departamento de Auditoria o de Gestion Tributaria, quien emitio el documento,
pasara al worklist de uno de los agentes del Departamento de Cobranzas
(Persuasiva) de manera sistematica, para desarrollar la primera gestion de cobro

persuasiva al contribuyente.

Finalmente, el departamento que genero el Acta de Determinacion o Liquidacion

de Pago, deberd enviar al Departamento de Cobranza (Control de Deuda) el
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documento emitido junto con la razén de notificacion, para que se realice el

control del ingreso de la obligacion en el SNC y la gestion respectiva de cobro.

Cabe mencionar que las Actas de Determinacion y Liquidaciones de Pago tienen
una gran significacion en valores, ya que representan mas del 50% de la cartera
gestionable, un alto porcentaje de esta cartera se suspende por reclamos o
impugnaciones, por lo que se constituyen en obligaciones tributarias dificiles de

recuperar en el corto plazo.

A continuacion se presenta el diagrama de bloque, correspondiente al proceso de

emision y registro de Actas de Determinacion y Liquidaciones de Pago.

GRAFICO No. 19
EMISION Y REGISTRO DE ACTAS DE DETERMINACION Y
LIQUIDACIONES DE PAGO

Dep. Generador de Deuda Dep. Generador de Deuda Dep. Generador de Deuda Direccion Regional

Enviar el Acta 0
Liguidacion de Pago a la
Direccidn

Emitir el Acta o Ingresar la obligacion
Liquidacion de Pago al SNC

:

Direccion Regional Secretaria Regional Secrefaria Regional Secretaria Regional

Revisary firmar el Acta o
Liquidacion de Pago

Receptar, firmar, y " Notificar el Acta o "| Enviar el documento y

Enviar el documento
firmado a Secretaria

:

Dep. Generador de Deuda Dep. Generador de Deuda Dep. Generador de Deuda

archivar el Acta o Liquidacion de Pago al Razon de Netificacion al
Ligquidacicn de Pago contribuyente Dep. Generador

Enviar el Acta o

Ingresar la Razon de Liquidacion de Pago y
Notificacion al SNC Razon de Notificacion al

Dep. de Cobranzas

Proceder a dar Inicio de
Fujo a la obligacion
ingresada

FUENTE: Se[vicio de Rentas Interna
ELABORACION: Autora de Tesis

En los Anexos Nos. 1 y 2 se adjunta un ejemplo de Acta de Determinacién y
Liquidacion de Pago emitida por la Administracion Tributaria.
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3.3.1.1.3 Resoluciones Sancionatorias

Son documentos emitidos por el Departamento de Gestion Tributaria, por
sanciones impuestas al contribuyente en los casos y en la medida previstos en la

ley, de acuerdo a lo establecido en el Art. 70 del Codigo Organico Tributario.

El proceso de emision y registro de Resoluciones Sancionatorias, es similar al
indicado para Actas de Determinacion y Liguidaciones de Pago, el cual se
visualiza en el siguiente diagrama de bloque.

GRAFICO No. 20
EMISION Y REGISTRO DE RESOLUCIONES SANCIONATORIAS

Dep. Gestion Tributaria

Dep. Gestion Tributaria

Dep. Gestion Tributaria

Direccién Regional

Emitir la Resolucion

Ingresar la ebligacion
al SNC

Enviar la Resolucion a la
Direccion

Revisary firmarla
Resoluciin

'

Direccion Regional

Secretaria Regional

Secretaria Regional

Secretaria Regional

Enviar la Resolucion
firmada a Secretaria

Receptar, firmar y
archivar la Resolucion

Notificar la Resolucion al
contribuyente

"| Enviar la Resoluciin y
Razon de Notificacion al
Dep. Generador

b

Dep. Gestion Tributaria

Dep. Gestion Tributaria

Dep. Gestion Tributaria

Proceder a dar Inicio de
Flujo a la obligacion
ingresada

Ingresar la Razon de
Notificacion al SNC

| Enviar la Resolucidn y

Razdn de Notificacion al
Dep. de Cobranzas

FUENTE: Se[vicio de Rentas Interna
ELABORACION: Autora de Tesis

Es importante recalcar que un alto porcentaje de Resoluciones Sancionatorias
son notificadas por prensa, lo cual dificulta la gestion de cobro porque no es
sencillo ubicar a los contribuyentes y terminan transformandose en Titulos de

Crédito, que posiblemente tengan que ser notificados de la misma manera.

El Anexo No. 3 presenta un modelo de Resolucion Sancionatoria.
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3.3.1.1.4 Resoluciones Administrativas

Los contribuyentes pueden presentar en el tiempo que establezca la ley, reclamos
0 recursos de revisibn, cuando se sientan afectados por actos de la
Administracién Tributaria; siendo, el Departamento de Reclamos y el Area de
Recursos de Revision, quienes daran contestacion por medio de la emision de las
respectivas resoluciones administrativas, en base a lo sefialado en el articulo 69

del codigo de la materia.

La descripcion de estas resoluciones se detalla posteriormente en el proceso de

registro de Acciones Interpuestas y Resultados.

3.3.1.1.5 Débitos Rechazados

La figura de deébitos rechazados surge cuando un contribuyente realiza sus
declaraciones por internet, previa autorizacion del Servicio de Rentas Internas y
contando con un convenio de débito con una institucidbn bancaria, la cual

rechazara el pago por insuficiencia de fondos.

La normativa legal para el ingreso y cobro de los débitos rechazados sefiala:

Art. 89.- Determinacion por el sujeto pasivo .- “La determinacién por el sujeto
pasivo se efectuard mediante la correspondiente declaracién que se presentara
en el tiempo, en la forma y con los requisitos que la ley o los reglamentos exijan,

una vez que se configure el hecho generador del tributo respectivo.

La declaracion asi efectuada, es definitiva y vinculante para el sujeto pasivo, pero
se podra rectificar los errores de hecho o de calculo en que se hubiere incurrido,
dentro del afio siguiente a la presentacion de la declaracion, siempre que con
anterioridad no se hubiere establecido y notificado el error por la

Administracion”.*®

- Cédigo Organico Tributario, Capitulo I, De la Determinacién, Art. 89
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La figura de débitos rechazados es suficiente para el inicio del proceso coactivo,
como lo determina la Ley de Régimen Tributario Interno, en el articulo que se

detalla a continuacion:

Art. 107.- Valor de la declaracion .- Para el cobro de los impuestos establecidos
en esta Ley y demas créditos tributarios relacionados, determinados en
declaraciones o liquidaciones por los propios sujetos pasivos, tal declaracién o
liquidacion serd documento suficiente para el inicio de la respectiva accién

coactiva, de conformidad con lo previsto en el Cédigo Organico Tributario”.*

El proceso de emision y registro de débitos rechazados es el siguiente:

1. Las instituciones bancarias envian al SRI la informacion de los débitos que

no pudieron ser efectuados por insuficiencia de fondos.

2. Recibida dicha informacién el funcionario del Departamento de Recaudacion
en la Direccion Nacional, ingresa los datos en el Sistema Nacional de

Cobranzas (SNC), considerando lo siguiente:

Registrar el valor del impuesto principal.

= No se registra el valor de intereses declarado por el contribuyente debido
a que el SNC calcula automaticamente este valor.

= La fecha de exigibilidad es la fecha en que debia ser presentada la

declaracion segun el noveno digito del Ruc.

= Si el débito rechazado corresponde a multa, la fecha de exigibilidad no

afecta ya que las multas no generan intereses.

o Ley de Régimen Tributario Interno, Disposiciones Generales, Art. 107 (Reformado por el Art. 147 de la Ley

s/n, R.0. 242-3S, 29-X11-2007)
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= Las multas registradas por el mismo contribuyente en su declaracién,

deben ser ingresadas como deuda secundaria.

3. Ingresada la informacién el analista responsable procede a grabarla y se
obtiene el numero de obligacion, con el cual se identificara el débito

rechazado en el SNC.

4. EIl siguiente paso es dar inicio de flujo en el SNC, previo revision de la

informacion ingresada.

5. El funcionario de recaudacion ingresara los datos de la notificacion, cuya

fecha sera la misma que la del ingreso al SNC.

En el Grafico No. 21 se presenta el flujograma correspondiente al proceso de

emision y registro de deuda.
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GRAFICO No. 21
FLUJOGRAMA PROCESO DE EMISION Y REGISTRO DE DEUDA

NOMBRE DEPARTAMENTO:| Cobranzas cODIGo:| RN-DGD-ERD
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Los documentos generados en el proceso se describen a continuacion.

NOMBRE DEPARTAMENTO: | Areas y Departamentos Generadores de Deuda CODIGO: RN-DGD-ERD
NOMBRE PROCESO: Emision y Registro de Deuda LEVANTADO POR: |Autora de Tesis
DOCTUMENTOS QUE SON GENERADOS DENTRO DEL - .
B PROCESO ORIGEN DESTINO

Documentos de Deuda (Actas de Determinacion, Liquidaciones
de Pago, Resoluciones Sancionatorias, Resoluciones|Departamento  /[Archivo General, Contribuyente,
E‘ Administrativas) E @ Area Generadora |Contral de Deuda

. e ) Contribuyente, Archive General,
E Razdn de Motificacién Documentos de Cobro @@ Secretaria ;
Control de Denda

® Andlisis Situacional Proceso de Emision y Registro de deuda

Es de gran importancia, recalcar que el personal del Servicio de Rentas Internas,
posee una alta calidad ética, moral y profesional, lo cual se refleja en cada una de
las actividades que realiza, por lo que no es susceptible de ningun tipo de presion

para tergiversar informacién a favor de un contribuyente.

De acuerdo a lo detallado en este proceso, la Administracion mediante el
Departamento de Gestion Tributaria, tiene la facultad de establecer las diferencias
existentes en las declaraciones realizadas por los contribuyentes, para lo cual, el
encargado del caso, solicitara al contribuyente realice la declaracion sustitutiva
por los valores establecidos en el proceso, si el contribuyente no procede con lo

solicitado, se emitira la Liquidacion de Pago por Diferencias en la Declaracion.

Se determiné que existe casos, en los que el Departamento de Gestion Tributaria
no llegé a emitir la Liquidacién de Pago, debido a que el contribuyente presenté la
declaracion sustitutiva por los valores indicados por el analista encargado, pero
posterior a esto, el contribuyente procede a presentar otra declaracion sustitutiva
con valores diferentes a los determinados en el proceso, este hecho ocasionaria
gue posiblemente se ejerza la accién de cobro sobre valores no establecidos en el

proceso determinativo.
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Existe la posibilidad que los analistas de las areas o departamentos generadores,
ingresen de forma errada los valores y datos pertenecientes a los documentos de
deuda en el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC), imposibilitando la accion de
cobro; por lo que surge la necesidad, que haya controles permanentes sobre la
informacion registrada en el SNC, verificando que no se reflejen inconsistencias

entre el documento fisico y la informacion ingresada en el sistema.

Se considera que la numeracion de obligaciones que genera el SNC en el ingreso
de los documentos de cobro, es un parametro de control apropiado, debido a que
es unico y distingue la regional, el afio, el tipo de documento y el secuencial, lo
que permite realizar un seguimiento adecuado, evitando la duplicidad de las

mismas.

En algunas ocasiones, se verifica que los analistas no realizan el proceso de inicio
de flujo y la actualizacién de la razén de notificacion de los documentos de cobro
ingresados en el SNC, lo que afecta al ciclo de cobro, ya que no continta el flujo
de la obligacion ingresada, quedandose registrada en el sistema en estado nuevo,
estado que no permite gestionarla, por considerar que no ha sido legalmente
notificada; este problema se presenta en mayor proporcion en lo relacionado a
resoluciones sancionatorias y administrativas que no reflejan el estado real en el
SNC.

El volumen de obligaciones correspondientes a débitos rechazados es
significativo, en este caso se evidencia intencionalidad del contribuyente de
presentar su declaracion con los datos reales pero no de pagar en ese momento,
sino postergarlo, en su mayoria la recuperacién de estas obligaciones se realiza

mediante via persuasiva (Contac Center y persuasion de los analistas).
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3.3.1.2 Proceso de Registro de Acciones Interpuestas y Réados

Cuando los contribuyentes se sientan afectados por actos de la Administracion
Tributaria, pueden presentar reclamos, recursos de revision o impugnaciones ante
el Tribunal Distrital de lo Fiscal, en el tiempo que la ley lo establece, esto es

conocido como Acciones Interpuestas .

Los reclamos o recursos de revision presentados por los contribuyentes, son
atendidos por el Departamento de Reclamos y el Area de Recursos de Revision,
quienes dan contestacion por medio de la emision de las respectivas resoluciones

administrativas, lo que se conoce como Resultado_ de Accion Interpuesta . Ante

las impugnaciones presentadas en el Tribunal Distrital de lo Fiscal, sera este
organismo quien emita el resultado de la demanda judicial presentada.

3.3.1.2.1 Objetivo del Proceso de Registro de Acciones Integias y Resultados

El objetivo de este proceso es reflejar el estado real de la deuda en el Sistema
Nacional de Cobranzas, de manera que permita realizar la gestion de cobro

respectiva.

3.3.1.2.2 Reclamo Administrativo

El Cédigo Organico Tributario, establece que el contribuyente tiene derecho a
presentar un reclamo, si no esta de acuerdo con la obligacién tributaria emitida por

la Administracion, tal como lo sefiala el siguiente articulo:

Art. 115.- Reclamantes .- “Los contribuyentes, responsables o terceros que se
creyeren afectados, en todo o en parte, por un acto determinativo de obligacion
tributaria, por verificacion de una declaracion, estimacion de oficio o liquidacion,
podran presentar su reclamo ante la autoridad de la que emane el acto, dentro del
plazo de veinte dias, contados desde el dia habil siguiente al de la notificaciéon

respectiva.
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Los reclamos por tributos que correspondan al Estado segun el articulo 64 de este
Caodigo, siempre que los reclamantes, tuvieren su domicilio en la provincia de
Pichincha, se presentaran en el Servicio de Rentas Internas. En los demas casos
podran presentarse ante la respectiva direccion regional o provincial. El empleado
receptor pondra la fe de presentacion en el escrito de reclamo y en cuarenta y

ocho horas lo remitira al Servicio de Rentas Internas.

Las reclamaciones aduaneras por aplicacion erronea del arancel o de las leyes o
reglamentos aduaneros o de los convenios internacionales, se presentaran ante el

Gerente Distrital de la Aduana de la localidad respectiva.

Las peticiones por avallos de la propiedad inmueble ristica, se presentaran y
tramitaran ante la respectiva municipalidad, la que los resolvera en la fase

administrativa, sin perjuicio de la accién contenciosa a que hubiere lugar”.*®

El procedimiento para la emision y registro de los reclamos administrativos se

detalla a continuacion:

1. El contribuyente presenta en Secretaria de la Direccion Regional Norte un

reclamo por escrito, el mismo que debe cumplir con los siguientes requisitos:

Art. 119.- Contenido del reclamo .- “La reclamacion se presentara por
escrito y contendra:

1) La designaciéon de la autoridad administrativa ante quien se la
formule;

2) El nombre y apellido del compareciente; el derecho por el que lo
hace; el numero del registro de contribuyentes o el de la cédula de
identidad, en su caso;

3) La indicacion de su domicilio permanente y para notificaciones, el

que sefalare;

45 Cédigo Organico Tributario, Capitulo I, de las Reclamaciones, Art. 115
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4) Mencion del acto administrativo objeto del reclamo y la expresion de
los fundamentos de hecho y de derecho en que se apoya, expuestos
clara y sucintamente,

5) La peticion o pretension concreta que se formule; y,

6) La firma del compareciente, representante o procurador y la del

abogado que lo patrocine”.*®

2. Secretaria remite el tramite ingresado al Departamento de Reclamos para
gue se proceda con el analisis del reclamo presentado. El analista
responsable debera registrar la Accién_ Interpuesta en el Sistema_ Nacional

de Cobranzas (SNC), pasando de esta manera la deuda a Estado

Suspendido .

Para realizar este proceso en el SNC, se debe elegir Cobranzas, opcion

Acciones Interpuestas.

& COBRANZAS SRI
Sistema Administracion Cobranzas | Corizbilldzad - FHavarzoz Reportes Rise \Window
Contral de deuda

Eersugsiva

Coactiva

De forma inmediata se despliega la siguiente pantalla, en donde se debera
ingresar el Ruc del reclamo presentado y presionar ejecutar, desplegandose

las obligaciones pendientes de pago que mantiene el contribuyente.

*® Ibid. Art. 119
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Seleccionar la obligacibn que esta reclamando, presionar actividad
interpuesta, eligiendo la Actividad 1 perteneciente a Reclamos, en la
pantalla colocar la fecha de ingreso y nimero del Reclamo, el nombre del
abogado y una observacion, procediendo a grabar la informacion.

El ingreso de la Accion Interpuesta (Reclamo), suspende |a accion

cobro de la obligacibn hasta gue haya respuesta por parte d

Iz I8

Administracion

Con el ingreso de la Accion Interpuesta cambia el estado de la obligacién a
suspendido _en el SNC.

Como resultado del proceso de andlisis del reclamo presentado, el analista

de Reclamos debera emitir una resolucion que podra: anular, confirmar o

modificar el documento de cobro.

Si el resultado del analisis efectuado es la modificacion de la deuda, se
procede a su actualizacion en el SNC. La persona encargada del reclamo
registrara el resultado de la gestion realizada en el SNC como (Resultado

Accion_Interpuesta ), de la siguiente manera: Cobranzas, Acciones

interpuestas, Reqistro de resultados.
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Una vez desplegada la pantalla de registro de resultados, se ingresa el Ruc
del contribuyente que consta en la resolucion administrativa emitida como
resultado del reclamo presentado, se presiona ejecutar y se despliegan todas
las obligaciones en las cuales se haya registrado alguna accién interpuesta,

se elige la obligacion que va hacer actualizada con el resultado.

La obligacion es modificada porque existe diferencias con respecto a la

deuda original, para lo cual, se deberd ingresar una nueva obligacion
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tomando como origen la obligacién modificada, siguiendo el proceso descrito
para el ingreso de las obligaciones en el SNC, al crearse la nueva obligacion,
la anterior se coloca en estado transformado y deja de ser gestionable,

procediendo a gestionar la actual obligacion.

Al efectuar el ingreso de los datos de la resolucion administrativa que
modifica la deuda y grabar la informacion, el SNC generara automaticamente

el namero de obligacion.

[ 17 | 2008 | 04 | 00450 |
O ' O O
Regional Afio TS Secuencial
Documento
|  mroDEDOCUMENTO |
| 04 | Resolucion Administrativa |

La resolucion administrativa emitida por el Departamento de Reclamos sera

enviada para la revision y firma del Director Regional.

Firmada la resolucion por el Director se envia a la Secretaria Regional, para

su notificacion al contribuyente.

Secretaria procede a notificar la resolucion mediante la Unidad de

Notificaciones.

La resolucién notificada es enviada al Departamento de Cobranzas (Control
de Deuda) junto con la razén de notificaciébn, para que conformen el
expediente de la deuda y se realice el control del ingreso del estado real de
la deuda en el SNC, de acuerdo al resultado del reclamo presentado y

efectuar la gestion respectiva.

La persona encargada de Control de Deuda, recepta la resolucion
administrativa y la razon de notificacion, procediendo a realizar el control de

la obligacién reclamada en el SNC.
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12. Una vez verificados los datos, valores y estado de la obligaciéon reclamada,
en el caso de detectar inconsistencias entre el fisico emitido y el SNC, el
funcionario de Control de Deuda, solicitard& mediante mail al analista
responsable del Departamento de Reclamos, realice las actualizaciones

necesarias de acuerdo a la resolucién emitida.

13. El analista encargado del Departamento de Reclamos, efectuara el registro

respectivo en el SNC.

En el caso de que la resolucion administrativa modifique la deuda, procedera
a revisar la informacion ingresada y a dar inicio de flujo en el SNC a la
obligacion nueva, mediante la cual modificé la deuda y registrara la razén de

notificacion.

14. Si la resolucion administrativa confirma o anula la deuda, el analista debera
registrar el resultado de la resolucion en el SNC de acuerdo a lo detallado en
el numeral quinto, eligiendo la obligacion correspondiente, optando por las

opciones: confirmar o anular la deuda.

P B [ eded el ?

MAR AZLL MARAZ CIA, LT,

MODIFICA LA DEW
AMULA LA DEUDA,
MODIF. EXTIMNGLUE
MODIF. MO EXTIM..
EXTIMNGLUE PROC. .

15. Para finalizar el analista encargado de Control de Deuda, verificara lo

solicitado y procede con su gestion.

Un modelo de resolucion administrativa, resultado de un reclamo presentado por

el contribuyente se puede visualizar en el Anexo No. 4.
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FLUJIOGRAMA PROCESO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTA S
Y RESULTADOS DE UN RECLAMO ADMINISTRATIVO
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3.3.1.2.3 Recurso de Revision

Otra instancia que sefala el Codigo Organico Tributario, a la cual puede recurrir

el contribuyente sobre una obligacién tributaria es el Recurso de Revision.

Art. 143.- Causas para la revisiéon .- “El Director General del Servicio de Rentas
Internas, en la administracion tributaria central y los prefectos provinciales y
alcaldes, en su caso, en la administracion tributaria seccional y las maximas
autoridades de la administracion tributaria de excepcion, tienen la potestad
facultativa extraordinaria de iniciar, de oficio o por insinuacion debidamente
fundamentada de una persona natural o juridica, que sea legitima interesada o
afectada por los efectos juridicos de un acto administrativo firme o resolucion
ejecutoriada de naturaleza tributaria, un proceso de revision de tales actos o
resoluciones que adolezcan de errores de hecho o de derecho, en los siguientes

Casos:

1. Cuando hubieren sido expedidos o dictados con evidente error de hecho o
de derecho, verificados vy justificados segun informe juridico previo. En caso
de improcedencia del mismo, la autoridad competente ordenara el archivo

del tramite;

2. Cuando con posterioridad aparecieren documentos de valor trascendental

ignorados al expedirse el acto o resolucién de que se trate;

3. Cuando los documentos que sirvieron de base fundamental para dictar tales
actos o resoluciones fueren manifiestamente nulos, en los términos de los
articulos 47 y 48 de la Ley Notarial, o hubieren sido declarados nulos por
sentencia judicial ejecutoriada;

4. Cuando en igual caso, los documentos, sean publicos o privados, por
contener error evidente, o por cualquiera de los defectos sefalados en el
articulo 167 del Codigo de Procedimiento Civil, o por pruebas posteriores,

permitan presumir, grave y concordantemente, su falsedad;
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5. Cuando habiéndose expedido el acto o resolucion, en virtud de prueba
testimonial, los testigos hubieren sido condenados en sentencia judicial
ejecutoriada, por falso testimonio, precisamente por las declaraciones que

sirvieron de fundamento a dicho acto o resolucién; y,

6. Cuando por sentencia judicial ejecutoriada se estableciere que, para dictar el
acto o resolucion materia de la revision, ha mediado delito cometido por
funcionarios o empleados publicos que intervinieron en tal acto o

resolucion”.*’

El procedimiento para la emision y registro de un Recurso de Revision es el

siguiente:

1. El contribuyente ingresa una peticion a nombre del Director General del SR,

solicitando la revision del acto o resolucion emitida por la Administracion.

2. Secretaria envia el tramite ingresado al Area de Recursos de Revision, para
el respectivo analisis. El funcionario encargado procedera con el registro del
recurso presentado (Accidn_Interpuesta ) en el Sistema Nacional de

Cobranzas , eligiendo la opcion (Recurso_de Revision ).

3. El ingreso de la Accion Interpuesta se reflejard como “S” (Recurso de

Revisiéon_en el estado de cuenta del SNC, constituyéndose solamente como
un informativo, en vista que no suspende la accion de cobro. Para
gestionarlo es importante coordinar con el area encargada, el tiempo de

respuesta y en qué términos podria emitirse la resolucion.

4. Culminado el proceso de andlisis, el Area de Recursos de Revision emitira

una resolucion: anulando , confirmando o modificando la obligacion

tributaria.

47 Cdédigo Organico Tributario, Capitulo IV, Secciéon 2a, del Recurso de Revisidn, Art. 143
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Si el resultado del analisis efectuado es la modificacion de la deuda, la
persona encargada de atender el recurso presentado, registrara el resultado

de la gestion en el SNC, como (Resultado Accién_ Interpuesta ), de igual

manera que el proceso descrito para el Reclamo Administrativo. Es decir,
modificara la deuda en el SNC, ingresara la nueva obligacion tomando como
origen la obligacibn modificada (deuda original) por las diferencias
existentes, quedando la anterior obligacion en el sistema con estado

transformado, procediendo a gestionar la actual obligacion.

Al ingresar los datos de la resolucion de Recurso de Revision que modifica la
deuda y grabar la informacion, el SNC generara automaticamente el nimero

de obligacion.

[ 17 | 2008 | 10 | o03s0 |
O O O O
. Tipo de '
Regional Ajio Secuencial
Documento
| 7Po DE DOCUMENTO |
10 | Resolucion Recurso de Revision |

La resolucion emitida por el Area de Recursos de Revision, sera enviada

para la revision y firma del Director Nacional.

Una vez firmada la resolucién es enviada a la Secretaria de la Direccion

Nacional, para proceder con la respectiva notificacion.
Secretaria notifica con la resolucion de Recurso de Revision al contribuyente.
La resolucion notificada se envia al Area de Recursos de Revision junto con

la razén de notificacidn, para que la persona responsable realice la

actualizacion en el SNC.
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En el caso de que la resolucién modifique la deuda, la persona responsable
procedera a dar inicio de flujo en el SNC, luego de efectuar la revisién de la
informacion ingresada; asi como también, registrara la razon de notificacion

de la obligacion, mediante la cual modifico la deuda.

11. Si la resolucion de Recursos de Revision anula o confirma la deuda, el
analista debera proceder al registro del resultado de la resolucién en el SNC,
de acuerdo a lo detallado en el numeral catorce del proceso del Reclamo
Administrativo  detallado  anteriormente, eligiendo la  obligacion

correspondiente, optando por la opcion anular o confirmar deuda.

12. Finalmente, el funcionario enviara al Departamento de Cobranzas (Control
de Deuda), la resolucion administrativa de Recurso de Revisidon y la razén de
notificacién, para que conformen el expediente y se realice el control del
ingreso de los datos, valores y estado real de la deuda en el SNC, de
acuerdo al resultado del recurso presentado y efectuar la accion respectiva

de cobro.

En el Anexo No. 5 se presenta un modelo de resolucion administrativa de Recurso

de Revision emitida por la Administracion Tributaria.
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3.3.1.2.4 Demanda Judicial

El contribuyente que esté en desacuerdo con la emision de la obligacion tributaria
generada por la Administraciéon, puede presentar una demanda ante el Tribunal
Distrital de lo Fiscal (TDF), dentro de los 20 dias habiles, posterior a la

notificacion, como lo establece el Cédigo Organico Tributario.

Art. 229.- Proposicion de las acciones: Oportunidad.- “Quienes se creyeren
perjudicados por una resolucion de Unica o Ultima instancia administrativa, podran
impugnarla ante el Tribunal Distrital de lo Fiscal, dentro de veinte dias contados
desde el siguiente al de su notificacién, si residieren en el territorio del Estado, o

de cuarenta dias, si residieren en el exterior.

El plazo sera de seis meses, resida o no el reclamante en el pais, si lo que se
impugna fuere una resolucion administrativa que niegue la devolucién de lo que

se pretenda indebidamente pagado.

Los herederos del contribuyente perjudicado, fallecido antes de vencerse el plazo
para proponer la demanda, podran hacerlo dentro de los veinte o cuarenta dias o
de los seis meses siguientes a la fecha del fallecimiento, en los mismos casos

previstos en los incisos precedentes.

Para las acciones directas que pueden proponerse conforme al articulo 221 no

seran aplicables los plazos sefialados en este articulo”.*®

El procedimiento para el registro de una demanda_es el siguiente:
1. El contribuyente presenta la demanda ante el Tribunal Distrital de lo Fiscal.

2. El Tribunal remite una copia de la demanda al Departamento Juridico del

Servicio de Rentas Internas, quien sera el encargado del registro de la

8 Cédigo Organico Tributario, Capitulo Il Del Tramite de las Acciones, Seccidn 1a, de la Demanda, Art. 229
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demanda presentada (Accion Interpuesta) en el Sistema Nacional de
Cobranzas.

Debido al tiempo que se demora el TDF en remitir la informacion de las
demandas presentadas por los contribuyentes, se efectia la gestidon
persuasiva, para determinar a través del contribuyente si ha ejercido alguna
impugnacion, si es asi, el contribuyente envia una copia de la demanda y se
procede con la actualizacion de la accion interpuesta en el SNC, actividad

gue es realizada actualmente por un analista de Control de Deuda.

3. El registro de la accion interpuesta cambiara el estado de la deuda a
suspendido impugnacion , estado que suspende la accion de cobro hasta

gue haya respuesta del TDF.

4. Como resultado de esta accion el TDF, emitira una sentencia debidamente
notificada al contribuyente, en la cual ordena la: anulacién, confirmacion o

modificacién de los documentos de cobro.

5. El Departamento Juridico enviara copia de la sentencia y una liquidacién de
valores en caso de existir al Departamento de Cobranzas (Control de
Deuda).

6. La persona encargada en Control de Deuda recepta la documentacion,

analiza y procede con la actualizacion en el SNC.

En el Anexo No. 6 se presenta un ejemplo de una sentencia.
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® Andlisis Situacional Proceso de Registro de Acciones Interpuestas y

Resultados

En base a la descripcion y analisis efectuado, se considera que en algunas

ocasiones las areas y departamentos generadores de deuda, no realizan el

registro de la accion interpuesta y resultado de las obligaciones en forma

oportuna, lo que ocasiona que en el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) no se

reflejen los estados reales de la deuda, provocando tergiversacion en la

informacion del sistema, impidiendo de esta manera realizar la gestion de cobro.
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El hecho de no realizar las actualizaciones en el SNC, ocasiona que no se
obtenga reportes reales de la deuda, influye sobre los indicadores de gestién,
impide realizar una gestion de cobro efectiva, debido a que existen muchas
obligaciones que se encuentran listas para gestionar cuando en realidad estan
reclamadas o impugnadas; 0 a su vez, existen obligaciones que se mantienen en
estado suspendido en el SNC, cuando ya fueron dadas de baja, modificadas o
confirmadas, en este caso los analistas no pueden efectuar la gestion de cobro

hasta que en el sistema se refleje el estado real.

En reuniones mantenidas con las personas encargadas de los Departamentos de
Secretaria y Reclamos; y, en base al analisis del proceso de Registro de Acciones
Interpuestas y Resultados de un Reclamo Administrativo, se observa que una vez
notificada la resolucion administrativa al contribuyente, Secretaria procede a
enviar al Departamento de Cobranzas una copia de la resolucion y de la razon de
notificacion para que se realice la revision respectiva, pero no envia la resolucion
o informacion al Departamento de Reclamos para que se efectie el registro del
resultado de la accidn interpuesta. El encargado del Departamento de Cobranzas
receptada la informacion, la revisa y de ser el caso solicita al encargado del
Departamento de Reclamos la actualizacion respectiva. Al realizarse el proceso
de esta manera, no permite la actualizacion oportuna del resultado de la accion

interpuesta, efectuandose esta actividad después de ser realizado el control.

En lo relacionado a las obligaciones que los contribuyentes han interpuesto un
recurso de revision, previo al inicio de las acciones legales, se tiene que
coordinar con el Area de Recursos de Revision, el tiempo de contestacion
aproximado y en qué sentido puede emitirse la resolucion, presentandose
problemas en algunos de los casos debido a los tiempos prolongados de

respuesta, influyendo en la gestion de cobro.

Otro de los problemas generados por factores externos, es la enorme facilidad
que otorga al contribuyente la legislacion vigente, para que dilate la gestién de
cobro, haciendo menos efectiva la intervencidon de los analistas de Cobranzas. El

Tribunal Distrital de lo Fiscal cita al SRI en un lapso que va de uno a seis meses
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desde la impugnacién, lo que provoca: la desactualizaciéon del SNC; problemas
con los indices de gestidn, ya que se mantiene gestionable una deuda que no lo
es; y, posiblemente se realicen acciones de cobro que no deben efectuarse.
Existe también inconveniente en los tiempos de respuesta de dichas

impugnaciones.

La actualizacion de las acciones interpuestas en el SNC, generadas por las
impugnaciones presentadas por los contribuyentes ante el TDF, generalmente se
las realiza con la informacién proporcionada por el propio contribuyente en el
momento de realizar la gestion de cobro, procediendo con la actualizacion el

personal de Control de Deuda.

Por el grado de profesionalismo del personal encargado del registro de las
acciones interpuestas y resultados, se considera que no existe la posibilidad que
se produzca errores, en donde se extinga una obligacion que no debe ser

anulada.

Se determind que es necesario proporcionar una capacitacion permanente a las
areas y departamentos generadores de deuda, por las posibles rotaciones del

personal o actualizaciones que se puedan presentar en el SNC.
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3.3.1.3 Proceso de Notificacion

Para proceder a realizar la gestion de cobro es necesario que los documentos de

deuda estén debidamente notificados.

3.3.1.3.1 Objetivo del Proceso de Notificacion

El objetivo del proceso es dar a conocer o entregar los documentos emitidos por
la Administracion Tributaria al contribuyente, de acuerdo a lo establecido por la ley

para este efecto.

El Cadigo Organico Tributario establece que:

“Notificacion es el acto por el cual se hace saber a una persona natural o juridica
el contenido de un acto o resolucion administrativa, o el requerimiento de un
funcionario competente de la administracién en orden al cumplimiento de deberes

formales.

La notificacion se hara por el funcionario o empleado a quien la ley, el reglamento
o el propio érgano de la administracion designe. El notificador dejara constancia,

bajo su responsabilidad personal y pecuniaria, del lugar, dia, hora y forma de

notificacion”.*®

3.3.1.3.2 Formas de Notificaciéon

De acuerdo al codigo legal antes mencionado las formas de notificacion que se

practicaran son las siguientes:

1. “En persona;

2. Por boleta;

3. Por correo certificado o por servicios de mensajeria;

9 Cédigo Organico Tributario, Capitulo V, De la Notificacidn, Arts. 105 y 106
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4. Por la prensa;
5. Por oficio, en los casos permitidos por este Cédigo;
6. A través de la casilla judicial que se sefiale;

7. Por correspondencia postal, efectuada mediante correo publico o privado, o
por sistemas de comunicacion, facsimilares, electrénicos y similares, siempre

gue éstos permitan confirmar inequivocamente la recepcion;

8. Por constancia administrativa escrita de la notificacién, cuando por cualquier
circunstancia el deudor tributario se acercare a las oficinas de la

Administracion Tributaria;

9. En el caso de personas juridicas o sociedades o empresas sin personeria
juridica, la notificacion podra ser efectuada en el establecimiento donde se
ubique el deudor tributario y sera realizada a éste, a su representante legal, a
cualquier persona expresamente autorizada por el deudor, al encargado de
dicho establecimiento o a cualquier dependiente del deudor tributario.

Existe notificacion tacita cuando no habiéndose verificado notificacion
alguna, la persona a quien ha debido notificarse una actuacion efectlue
cualquier acto o gestion por escrito que demuestre inequivocamente su
conocimiento. Se considerara como fecha de la notificacion aquella en que
se practique el respectivo acto o gestion, por parte de la persona que debia
ser notificada; vy,

10. Por el medio electronico previsto en el articulo 56 de la Ley de Comercio

Electronico”.°

*% |bid. Art. 107
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3.3.1.3.3 Horario de naotificacion

El articulo 114 del codigo de la materia establece que la Administracién Tributaria,
podra notificar los actos administrativos dentro de las veinticuatro horas de cada
dia, procurando hacerlo dentro del horario del contribuyente o de su abogado

procurador.

Para efectos de este articulo, si la notificacion fuere recibida en un dia u hora

inhabil, surtird efectos el primer dia habil o laborable siguiente a la recepcion.

3.3.1.3.4 Descripcion del proceso de Notificacion

El proceso de notificacion es el detallado a continuacion:

1. Luego que los documentos de cobro hayan sido emitidos y firmados por el
Director Regional, se imprime la razon de notificacion y se procede con el
envio de todos los documentos a Secretaria, Unidad de Notificaciones, para

gue realice la respectiva notificacion al contribuyente.

2. La Unidad de Notificaciones procedera con la notificacion de los documentos
de cobro y la entrega diaria de las notificaciones realizadas al departamento

generador, para que realice el registro respectivo en el sistema.

3. Una vez que haya sido notificado el documento de cobro, el contribuyente
tiene veinte dias habiles para: cancelar, reclamar o impugnar; y, en el caso
de titulos de créditos ocho dias habiles para que la deuda se encuentre

firme.

En el siguiente grafico se visualiza el flujograma del proceso de notificacion.
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GRAFICO No. 25
FLUJOGRAMA PROCESO DE NOTIFICACION

NOMBRE DEPARTAMENTO: | Secretaria CODIGO|EN-Sec-Not
NOMBRE PROCESO / SUBPROCESO: | Notificacién PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO FRINCIPAL QUE CENERA IL Nofificacite: Doctmentos de Cobro RESPONSABLE PROCESO / SUBPROCESO:| Analista Secretaria
PROCESO / SUBPROCESO: LEVANTADO POR:| Autora de Tesis

HACION - SECRETARIA

Receptar los dommentos de L_E..JEZ']
cobro ¥ razon de notificdon
por parte de las  areas
generadoras

Fnviar la dommentacion a
notificar

Remitir diadamente Ia
informadon de notificadones
v la documentacion soporte =
las areas peneradoras

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis

% Anadlisis Situacional Proceso de Notificacion

El proceso de notificacion es de vital importancia tanto para el Departamento de
Cobranzas como para todas las areas y departamentos que forman parte del SR,
debido a que de éste depende en gran medida el hacer o no efectiva la gestion de

cobro.

La empresa Lipagli S.A., es la que actualmente esta a cargo del proceso de

notificacion masiva.

A continuacion se detalla las consecuencias que puede ocasionar realizar una

mala notificacion:
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& Econdmicas

- Reduccién del monto de recaudacion

& Legales
- Impugnaciones

- Juicios

& Sociales

- Impacto en la economia de los contribuyentes

< Procesos internos
- Reprocesos de la informacion
- Retrasos y demoras en la entrega al contribuyente
- Retrasos y demoras en la entrega de respuestas a las areas o departamentos
- Desperdicio de recursos materiales y humanos
- Creacion de cuellos de botella en los procesos involucrados

- Detencién del proceso de recaudacion

En algunas ocasiones el Departamento de Cobranzas se ha vuelto inmerso en las
consecuencias descritas, especialmente en la reduccion del monto de la
recaudacion debido a los retrasos y demoras generadas en la entrega de los
documentos emitidos por la Administracién al contribuyente, lo que ha ocasionado
desperdicio de recursos y cuellos de botella en el desarrollo de los procesos del
departamento; asi como, la existencia de impugnaciones planteadas por los

contribuyentes.

Los efectos de no efectuar una adecuada notificacion de los documentos de cobro
emitidos por las areas y departamentos generadores de deuda, afecta
directamente en la ejecucion de los procesos de Control de Deuda y del
Departamento de Cobranzas en general, en vista que imposibilitan realizar la
gestidén de cobro de una manera efectiva y oportuna.
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3.3.2 ANALISIS INTERNO - DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DEL
DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

En el ambito interno se procedera con el detalle del proceso y los subprocesos de
Control de Deuda; asi como también, se describira de una forma breve el Proceso

Persuasivo y Coactivo, que forman parte del Departamento de Cobranzas.

En base a este analisis se podra determinar la situacion actual del proceso de
Control de Deuda, llegando a establecer las fortalezas con las que cuenta y las
debilidades que obstaculizan el cumplimiento de los objetivos estratégicos;
estableciendo cambios o mejoras mediante la elaboracion de un modelo de
gestion administrativa que permita obtener beneficios a nivel departamental e

institucional.

3.3.2.1 Proceso de Control de Deuda

Control de Deuda se constituye en uno de los procesos de mayor importancia
para el Departamento de Cobranzas, debido a que la gestion que se realiza en
esta instancia, influye directamente en la recuperaciéon de las obligaciones
exigibles dentro de la Administracion Tributaria, la cual se debe realizar de forma

Optima para alcanzar los objetivos.

En este proceso se desarrollan algunos subprocesos, que seran detallados y
analizados en este capitulo, lo que permitird establecer el diagnéstico de la
unidad y el disefio de un modelo de gestiébn, mejorando de esta manera su
organizacion, alcanzando un mayor crecimiento, mediante la recuperacion
eficiente y efectiva de las obligaciones tributarias, orientando sus actividades y

sefialando los mejores caminos para alcanzar sus metas.

La necesidad de ir respondiendo a exigencias de la entidad y del contribuyente
cada vez mayores junto al desarrollo tecnolégico, estan obligando a todos los

departamentos a plantearse diversas formas de gestionar sus procesos.
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3.3.2.1.1 Objetivos del Proceso Control de Deuda

Entre los objetivos de Control de Deuda se puede sefalar los siguientes:

o Controlar el correcto ingreso de las obligaciones tributarias y su estado

real en el SNC.

o Atender oportunamente las peticiones de los contribuyentes.

o Brindar soporte y asesoramiento en los diversos procesos, tanto a nivel

nacional como de provincias.

o Monitorear la gestion cumplida a través del andlisis previo, recurrente y

posterior de la cartera vencida.

o Coordinar y desarrollar las acciones necesarias para lograr la
recuperacion de las obligaciones exigibles por parte del SRI de una
manera eficiente y efectiva, alcanzando la productividad y calidad en los

procesos.

3.3.2.1.2 Descripcion del Proceso Control de Deuda

A continuacion se presenta la descripcion de los principales subprocesos

desarrollados en Control de Deuda.

3.3.2.1.2.1. Recepciodn y verificacion de la nueva deuda

El procedimiento para la recepcion y verificacion de la nueva deuda es el

siguiente:

1. Los departamentos generadores de deuda envian a Control de Deuda, los

documentos de cobro con su respectiva razén de notificacion.
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Documentos de cobro:

o Actas de Determinacion
o Liquidaciones de Pago

o Resoluciones Sancionatorias

2. El personal de Control de Deuda, revisara que la informacion registrada en el

SNC concuerde con la documentacion fisica.

3. Si la informacion se encuentra mal ingresada en el SNC, esta incompleta o
no es valida, se procede a devolver al departamento generador, para que se

realice la correspondiente correccion.

4. Silos datos han sido correctamente ingresados, se verifica que estén firmes
las obligaciones y se envia a Persuasiva, para que se efectle la gestién de

cobro, procediendo con el archivo de los documentos soporte.

3.3.2.1.2.2. Recepcion y verificacion de Resoluciones y Sentasci

Es responsabilidad de Control de Deuda la verificacion de la actualizacion del
resultado de acciones interpuestas; es decir, controlar que el resultado de los
reclamos, recursos de revision e impugnaciones presentadas por el contribuyente

sean registradas correctamente en el SNC.

El procedimiento es el siguiente:

1. Las resoluciones de reclamos, recursos de revisibn y sentencias
debidamente notificadas son enviadas a Control de Deuda, para que se
revise el registro del resultado de la accion interpuesta (anulacion,

confirmacion o modificacién) de la deuda en el SNC.
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El registro del resultado de la accion interpuesta cambiara el estado de la

deuda en el SNC; siendo éstos los siguientes:

o Estado Extinto

Cuando la informacion de las resoluciones y sentencias anulan la deuda

y se procede con el archivo del expediente.

o Estado Confirmado

Cuando la informacion de las resoluciones y sentencias confirman y

originan una deuda exigible, que tendra que ser gestionada.

o Estado Modificado

Cuando la informacion de las resoluciones y sentencias modifican
una deuda, se debera verificar que se haya creado una nueva deuda
con el nuevo valor en el SNC que se procedera a gestionar, quedando
automaticamente en el sistema la obligacion origen en estado

transformado .

2. Una vez verificada la informacion fisica con los datos ingresados en el SNC,
se procede con el archivo de la documentacion junto con los antecedentes

de la obligacién o documentos de cobro.

El diagrama del procedimiento para recepcién de resoluciones, sentencias y la
verificacion de la actualizacion del resultado de acciones interpuestas, reclamos,
recursos de revision e impugnaciones presentadas por el contribuyente, se puede
apreciar en los graficos correspondientes a los diagramas de flujo del proceso de
registro de acciones interpuestas y resultados de un reclamo administrativo, de un

recurso de revision y de una demanda judicial que se presentd anteriormente.
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® Andlisis Situacional Proceso de Recepcion y Registro de la Nueva Deuda

Tanto la recepcion de la documentacion, como el control del ingreso y registro de
la nueva deuda en el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) por parte de las
areas generadoras de deuda, se constituyen en subprocesos esenciales para el
Departamento de Cobranzas, en vista que son la base para efectuar la gestion de

cobro.

A través del analisis efectuado, se determin6 que no todos los documentos fisicos
de cobro son enviados oportunamente a Cobranzas para su respectiva gestion;
ademas, se constatd que no existe un formato establecido para la recepcion de
los documentos generados por las diversas areas y departamentos, lo que ha
impedido llevar un control adecuado de la documentacion receptada por el

Departamento de Cobranzas.

Actualmente, no se ha utilizado ningun parametro en el SNC para realizar el
control del desarrollo de esta actividad, existiendo Unicamente hojas electrénicas

gue son alimentadas conforme es receptada la documentacion.

En cuanto a las obligaciones ingresadas al SNC, se determiné algunos
problemas, entre los que podemos citar:

& Estados no reales de la deuda
Uno de los principales problemas es la existencia de obligaciones que no reflejan
el estado real de la deuda en el SNC, las mismas que han sido notificadas al
contribuyente, pero contindan en el sistema en estado nuevo; asi como también,
obligaciones a las cuales no se ha registrado la accién interpuesta o su resultado,

lo cual no permite realizar la gestion de cobro.

& Errores en las fechas de exigibilidad y emision
Se ha determinado que existe un bajo porcentaje de este tipo de errores, lo que

refleja la existencia del control en el ingreso de las obligaciones en el SNC.
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& Obligaciones en estado modificado
En los reportes obtenidos se ha observado la presencia de obligaciones en estado
modificado, ante este hecho se ha solicitado a los departamentos y areas

responsables que procedan con la actualizacidon respectiva.

Ademas de los problemas descritos, se determindé que el archivo de los
documentos de cobro enviados por parte de las areas y departamentos
generadores de deuda, no se lo lleva de acuerdo a un proceso establecido a nivel

institucional sino en base a un procedimiento del departamento.

3.3.2.1.2.3. Extincion y Pago de la deuda

La gestion de cobro finaliza con la extincion de la obligacion tributaria, la misma
que puede darse por algunos modos, como lo establece el Cbédigo Organico

Tributario en el siguiente articulo:

Art. 37.- Modos de extincion .- “La obligacion tributaria se extingue, en todo o en
parte, por cualesquiera de los siguientes modos:

1. Solucién o pago;

2.  Compensacion;

3. Confusion;

4. Remision;y,

5. Prescripcién de la accién de cobro”.*

1. Solucién o pago

El pago de los tributos debe ser efectuado por los contribuyentes o por los
responsables al acreedor del tributo, en el tiempo y lugar que sefiale la Ley
Tributaria 0 su Reglamento. El pago de las obligaciones tributarias se hara en

efectivo, con notas de crédito u otros, cuando las Leyes Tributarias lo permitan.

>t Cdédigo Organico Tributario, Capitulo VI, De la Extincién de la Obligacién Tributaria, Art. 37
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La imputacién del pago sera realizada de acuerdo a lo establecido en el cédigo
citado:

Art. 47.- Imputacién del pago .- “Cuando el crédito a favor del sujeto activo del
tributo comprenda también intereses y multas, los pagos parciales se imputaran
en el siguiente orden: primero a intereses; luego al tributo; y, por dltimo a

multas”.>?

Cuando el contribuyente mantenga varias obligaciones de un mismo tributo, el

pago se lo imputard a la obligacién mas antigua.

Si mantiene varias obligaciones por distintos tributos, el pago se imputara al

tributo que elija el contribuyente y de éste a la obligacion méas antigua.

En el caso, que el contribuyente acepte parte de la deuda, la Administracion
recibira el pago por la parte no objetada y el deudor podra formular su reclamo por

la otra.

El proceso de pago de una obligacion es:

1. El contribuyente se acerca a las oficinas del SRI, Departamento de
Cobranzas, division de Persuasion, a que se le informe de los valores

pendientes de pago y la forma en que puede cancelarlos.

2. El analista de Persuasiva procede a informar los valores de la obligacion
adeudada y le ayuda a llenar el formulario 106 (Anexo No. 8), utilizado para

el pago de cualquier deuda firme.

3. El contribuyente realiza el pago en una entidad bancaria autorizada por la
institucion, en cuatro dias laborables aproximadamente el banco envia la
informacion a la base de datos de Consulta de Declaraciones de la
Administracion y se cruza con los datos de las obligaciones pendientes de

> Cédigo Organico Tributario, Capitulo VI, Seccién 1a, De la Solucién o Pago, Art. 47
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pago que mantiene el contribuyente en el SNC. Para que el pago se aplique
automaticamente tendra que coincidir en: el valor, tipo de impuesto, afio y
mes de la obligacion, una vez que el pago es aplicado por el sistema, la
obligacion aparecerd en estado pagado en el SNC, indicando la fecha,

namero de sticker y valor.

4. Si el pago no es aplicado automaticamente por el sistema, por no coincidir en
alguno de los parametros, se realiza una aplicacion manual, a traves de la
opcion de “Aplicacion de Inconsistencias ”, en esta pantalla se ingresa el
Ruc del contribuyente y aparecen todos los pagos realizados por él en
formulario 106 que no han sido aplicados automéaticamente a una obligacion,
se selecciona el pago que corresponda a la obligacién y se procede con la

aplicacion.

5. Otra opcion similar a la detallada en el numeral anterior, es a traves de la
pantalla “Aplicacion de Pagos Manuales 7, esta opcion sera utilizada en los
casos que los pagos no hayan sido aplicados automéaticamente por el
sistema y que no se reflejen en el listado de inconsistencias. En la pantalla
se ingresa los datos del contribuyente, la fecha y el sticker del pago; el
Sistema Nacional de Cobranzas valida dicha informacién con el Sistema de
Declaraciones y si es correcta permita la aplicacion del pago efectuado por el

contribuyente a la obligacion.

Si el contribuyente en lugar de realizar el pago de la obligacion en un
formulario 106, lo hubiera hecho por error en otro tipo de formulario como:
101, 102, 103 o 104, se tendra que realizar una aplicacion especial a la cual
Unicamente tiene acceso la persona responsable del Departamento de
Cobranzas, por su alto grado de vulnerabilidad, debido a que este pago

podria ser aplicado a cualquier obligacion existente.

2. Por Compensacion
Otro de los modos de extinguir la obligacion tributaria es por compensacion. Esta

se refiere a que las deudas y créditos tributarios pueden ser compensados total o
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parcialmente, con créditos liquidos, por tributos pagados en exceso O
indebidamente, que sean reconocidos por la Administracién o el Tribunal Distrital

de lo Fiscal siempre que no estén prescritos.

Este se constituye en uno de los subprocesos desarrollado por Control de Deuda,

el cual se lo describira de una forma detallada mas adelante.

3. Por Confusion
“Se extingue por confusion la obligacion tributaria, cuando el acreedor de ésta se
convierte en deudor de dicha obligacion, como consecuencia de la transmision o

transferencia de los bienes o derechos que originen el tributo respectivo”.>®

4. Por Remision
El Director Nacional del Servicio de Rentas Internas tiene la facultad de condonar
deudas tributarias de acuerdo a lo establecido en el Art. 54 del codigo de la

materia.

“Las deudas tributarias sélo podran condonarse o remitirse en virtud de ley, en la
cuantia y con los requisitos que en la misma se determinen. Los intereses y
multas que provengan de obligaciones tributarias, podran condonarse por
resoluciéon de la maxima autoridad tributaria correspondiente en la cuantia y

cumplidos los requisitos que la ley establezca”.>*

5. Por Prescripcion

El Codigo Organico Tributario establece:

Art. 55.- Plazo de prescripcion de la accion de cob ro.- “La obligacion y la
accion de cobro de los créditos tributarios y sus intereses, asi como de multas por
incumplimiento de los deberes formales, prescribird en el plazo de cinco afos,

contados desde la fecha en que fueron exigibles; y, en siete afios, desde aquella

>3 Codigo Organico Tributario, Capitulo VI, Seccion 3a, De la Confusidn, Art. 53

> Cédigo Organico Tributario, Capitulo VI, Seccién 4a, De la Remisién, Art. 54
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en que debié presentarse la correspondiente declaracion, si ésta resultare

incompleta o si no se la hubiere presentado.

Cuando se conceda facilidades para el pago, la prescripcion operara respecto de

cada cuota o dividendo, desde su respectivo vencimiento.

La prescripcién debe ser alegada expresamente por quien pretende beneficiarse
de ella, el juez o autoridad administrativa no podré declararla de oficio.

Art. 56.- Interrupcion de la prescripcion de la acc ion de cobro .- La
prescripcion se interrumpe por el reconocimiento expreso o tacito de la obligacion

por parte del deudor o con la citacién legal del auto de pago”.>®

® Andlisis Situacional Proceso de Extincién y Pago de la Deuda

El contribuyente por lo general procede a realizar el pago de sus obligaciones
tributarias mediante formulario 106; sin embargo, existen casos en los cuales
realiza el pago en un formulario diferente, ocasionando que sus obligaciones no

sean canceladas automaticamente.

En los casos, que el contribuyente no procede a llenar el formulario 106 de
manera correcta, ocasiona que los pagos efectuados no se crucen con las
obligaciones registradas, incrementando el nimero de inconsistencias o pagos
manuales. Ante lo cual, el responsable del Departamento de Cobranzas obtiene
de forma periddica reportes de las inconsistencias y solicita al personal del
departamento su correcta aplicacion para que el SNC refleje el estado real de la

deuda.

> Codigo Organico Tributario, Capitulo VI, Seccidon 5a, De la Prescripcion de la Accion de Cobro, Arts. 55y 56
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3.3.2.1.2.4. Subproceso de Facilidades de Pago

El Cddigo Organico Tributario establece que practicado por el deudor o por la
Administracion un acto de liquidacion o determinacion tributaria, o notificado de la
emision de un titulo de crédito o del auto de pago, el contribuyente o responsable
podra solicitar a la autoridad administrativa que tiene competencia para conocer
los reclamos en Unica y definitiva instancia, que se compensen esas obligaciones

conforme a los Arts. 51 y 52 de este cddigo o se le concedan facilidades para el

pago.

La peticibn debera ser presentada por escrito por el contribuyente en las
Direcciones Regionales por medio de Secretaria, sera motivada y contendra los
requisitos de los Arts. 119 y 152 del Cdodigo Organico Tributario que a

continuacion se detalla:

1. “Ladesignacion de la autoridad administrativa ante quien se la formule;

2. El nombre y apellido del compareciente; el derecho por el que lo hace; el
namero del registro de contribuyentes o el de la cédula de identidad, en su

caso.

3. La indicacién de su domicilio permanente y para notificaciones, el que

sefalare;

4. La peticion o pretension concreta que se formule;

5. Indicacion clara y precisa de las obligaciones tributarias, contenidas en las
liquidaciones o determinaciones o en los titulos de crédito, respecto de las
cuales se solicita facilidades para el pago;

6. Razones fundadas que impidan realizar el pago de contado;

7. Oferta de pago inmediato no menor de un 20% de la obligacion tributaria y

la forma en que se pagaria el saldo; vy,
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8. La firma del compareciente, representante o procurador y la del abogado

que lo patrocine”.>®

No se concederan facilidades de pago sobre los tributos percibidos y retenidos
por agentes de percepcion y retencidn, ni para las obligaciones tributarias

aduaneras.

Si el contribuyente cumple con los requisitos enumerados en los Arts. 119 y 152
establecidos en el cédigo, se procedera de acuerdo al Art. 153; es decir, mediante
resolucién motivada disponer que el contribuyente pague en ocho dias un valor no
menor al 20% de la obligacién y conceder el plazo de hasta seis meses para el

pago de la diferencia en dividendos periodicos.

En casos especiales, el Director General concedera un plazo hasta de dos afios
a través de dividendos mensuales, trimestrales o semestrales, siempre y cuando
se constituya de acuerdo al cddigo, garantia suficiente que respalde el pago del

saldo.

Es importante mencionar que la presentacion de la solicitud de facilidades de
pago suspende la accion de cobro (Art. 154 Cdédigo Organico Tributario). Si la
Administracion niega la peticion de la facilidad de pago o el contribuyente desea,
puede llevar su peticion al Tribunal Distrital de lo Fiscal, para lo cual debera
consignarse el 20% ofrecido de contado de la obligacion y una garantia que cubra

el saldo adeudado. (Art. 155 Codigo Organico Tributario).

Una vez concedida y notificada la resolucion de facilidades de pago, se registrara
en el sistema el estado facilidades , generando automaticamente el SNC una
tabla de amortizacion, mediante la cual se informara al contribuyente las fechas y

los montos a pagar.

> Cédigo Organico Tributario, De las Reclamaciones Art. 119, De los Titulos de Crédito Art. 152
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El contribuyente debera realizar los pagos en el formulario 106 y se procederan a
imputar de acuerdo a lo establecido en el Art. 47 del cddigo de la materia. El
personal encargado revisara que el contribuyente cancele el 20% de la obligacion
dentro de los ocho dias posteriores a la notificacion de la resoluciéon y las cuotas
pactadas, en caso de incumplimiento del convenio, se dara por terminada la

facilidad de pago y se solicitara el inicio de las acciones legales.

En el Cuadro No. 17 se presenta la ficha de levantamiento del subproceso de
facilidades de pago, en el cual se describe las actividades llevadas a cabo, el
producto que genera y el responsable; asi como también, se muestra un detalle
de las tareas desarrolladas en cada una de las actividades y los principales
problemas detectados, determinando mediante este analisis el diagnéstico del
subproceso, que permitira el establecimiento de sugerencias de mejoras para

lograr su optimizacion.

El diagrama de flujo del subproceso se indica en el Grafico No. 35, en el capitulo

cuarto.
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DESCRIPCION SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO

NOMEBERE DEPARTAMENTO: | Cobranzas CODIGO:| RIN-Cob-FP
NOMERE PROCESO ! SUBPROCESO: |Facilidades de Pago PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO FRINCIPAL QUE GEMERA EL |Resolucitn de Facilidades de Pago -|RESPONSABLE PROCESOD { SUBPROCESO: | Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBFROCESD: | Fecaudacion LEYANTADD POR:| Autora de Tesis
DECRIFCION FRODUCTOD DE
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFONSABLE TAREAS PROELEMAS
Ingre=so de la solicitud de] Solicitud de Facilidades| Contribuyente Emisidn de la solicitud de Facilidades de] Solicitud de Facilidades de Fagol
1 JFacilidades de Pago de Pago Fago incompleta
Ingreso de la solicitud en la Secretaria
Regional o Provincial
Feceptar y direccionar la| Tramite direccionade | Analista de Secretaria| Fecepeidn de |a salicitud de Facilidades de| Fecepcidn  de  salicitudes  def
solicitud de Facilidades Feqgional  Morte | Pago Facilidades de Pago que no cumplen|
de Pago Secretaria Provincial | Asignacidn del nimero de tramite a la] contodoslos requisitos
solicitud y fecha de ingreso Error en el direccionamiento de los|
Dieterminar &l departamenta al cual va hacer| trimites en ciertas ocasiones
5 direceianado ef tramite Datos  del Sisterna  Macional  de
Ingre=a de la salicitud en &l Sistema Macional] Tramites no coincide can el fizica de|
de Tramites la zolicitud
Elaboracién de la guia para el envio del
tramite ingresado
Enwiar el tramite de Facilidades de Fago al
Departamento de Cobranzas
Receptar el tramite por| Tramite receptado por| Persona encargada de| Recepeidn del tramite por parte de la personal EI tramite puede tener flujo perdidol
parte de la  personalel Departamento  della  walidacion  en  el| validadora del Departamenta de Cobranzas | en el Warkflow
3 walidadora del| Cobranzas Diepartamento de| Verificacidn del trimite en el Workflow Existe la  posibilidad  que |4
Departamento de Cobranzas Ingreso de la solicitud en la base de wamites] contestacidn del trimite enviada al
Cobranzas del Departamento de Cobranzas Departamento  de Cobranzas  no)
pertenezca a este departamento
Azignar el timite  al] Trimite receptado por| Persona encargada de| Asignacidn del tramite al analista que lo va a] Azignacidn no oportuna del tramite)
Analista de Contral defel analista de Contrallla validacidn  en  el| contestar al  analista  encargado  para  sul
Deuda para zuf de Deuda Diepartamento de| Recepcion del tramite por el analista de| contestacidn
4 Jeontestacidn Cobranzas y Analistal Control de Deuda Existe la  posibilidad  que |4
de Contral de Deuda | Firma guia de recepeidn del tramite contestacidn del trimite receptadol
Guardar el tramite para su posterior anlisis y| par el Departamenta de Cobranzas]
contestacion por fechas de ingreso no pertenezca a este departamento
Werificar que la| Constatacidn  que ell Anzlista de Contral def Lectura ripida de la solicitud para verificar| Determinar que la contestacidn del
contestacion del tramite] tramite corresponda a| Deuda que el tramite debe ser contestado por] trimite receptado por el analista def
corresponda a Control de] Control de Deuda Control de Deuda Contral de Deuda no pertenece al
Deuda Si la  contestacidn del tramite  nol Departamenta de Cobranzas
5 coresponde al Departamento de Cobranzas,| Redireccionamiento no oportuno del
verificar el departamento  que  puede| trimite al departamenta pertinents
atenderlo
Solicitar a la persona encargada de la
validazidn del Departamenta de Cobranzas el
redireceionamiento del tramite
Fedireccionar el tramite] Fedireccion del tramite] Fersana encargada de| Elabaracién  del  memorando  para  el| Inconwenientes con los
fisicamente y mediante el] al departamento]la validacidn  en  el| redireccionamiento del trimite, por parte de] Departamentos  asignados  para)
sistemna a Secretaria pertinente Departamento della persona encargada de la validacion del] atencidn del tramite resultada de la
Cobranzas y Analistal Departamento de Cobranzas reasignacion, par oz tiempos;|
de Secretaria Firma del memorando por parte  del] debido a2 que no se la realizd def
Responsable  del  Departamento de] Forma inmediata
E Cobranzas En algunas ocasiones no se pusde
Fiedireccidn  del  tramite  asignado  al| cumplir con los tiempos estipuladas]
Departamento de Cobranzas, mediante elf parala contestacidn de los ramites
sisterna al departamento pertinente o a
Secretaria
Ervic del memoranda con el fisica del
tramite a Secretari a

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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DESCRIPCION SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO

NOMBRE DEFARTAMENTO:
NOMERE PROCESO ¢ SUBPROCESO:

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL

Cobranzas

Facilidades de Pago

PERIODICIDAD:

RESPONSAELE PROCESO ¢ SUBPROCESD:

CcODIGO:

RN-Cob-FP
Diaria

Analista de Control de Deuda

Resolucién de Facilidades de Pago -

PROCESO ¢ SUBPROCESD:| Recaudacidn LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE
Mo ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSAELE TAREAS PROBLEMAS
Werificar que el tramite] Establecer si el tramite] Analista de Control de| Yerificacion que el tramite contega todos las| EI tramite no cumple con todos los
conterga  todos  los] contiene o no todos| Deuda requizitos legales de acuerda a los Arts, 113 y| requisitas estipulados en el Cadigol
requisitos legales laz requisitos legales 162 del Cadiga Orgénica Tributaric Organico  Tributario, ni con I4
Si el tramite no cumple con todos los|documentacidn pertinente,
requizsitos  necesarios  para  atender lalretrazando |z contestacidn  del
zolicitud  de Facilidades de  Pago, ze|mismo
7 persuade al contribuyente para gue proceda al El - contribuyente no proceds  al
ingresar un aneya al tramite, cumpliendo confingresa opaortuna del  anewo Al
bados oz requisitos legales tramite, completando  todos  los
requisitos legales para atender =su|
zolicitud
Loz contribuyentes no expresan sus|
peticiones claras | concretas
Verificar =i de acuerdo a| Determinar =i procede] Analista de Control def Analizar si de acuerdo a la ley procede la| Tramites ingresados que solicitan
la ley provede laFacilidad) o no |2 concesidn de| Deuda Facilidad de Pago solicitada  por  el) Facilidades de Pago por impuestos
de Pago Facilidad de Fago contribuyente que la ley no establece
Ingresar en el SMC y verificar las obligaciones| Solicitudes de Facilidades de Pagol
que menciona el tramite por obligaciones & las cuales ya se
p Werificar el estado de las obligaciones en el| concedis una facilidad
SNC Saolicitudes de Facilidades de Pagol
por obligaciones que no se han|
constiteido en un acto Firme  of
ejecubariado
La obligacidn en el SNC puede estar
en un estado no real
Emitir Ofizio ! Pezalucion] Oficia ¢ Pesolucidn] Analista de Control def Solicitar 2 la persona encargada de la| Errares detectados en la emisidn de
que  infarma  que  nolinformando que  nof Dewda validacicn del Departamento de Cobranzas el] los Oficios y Resoluciones
procede la Facilidad de] procede la Facilidad de nimera de Ofizio o Resaluzidn abtenido dal
Fago Fago Sisterna Warkflow
3 En baze al anilizis realizada ze emite ol
Oficio o Resolucidon infarmanda el motiva
por el cual no procede |a Facilidad de Pago
Reqiztro del mismo en laz respectivas bases
Erwi o ala revisidn y sumillas del Supervisary
Jete del Departamento
Revizidn y Firma de los] Resoluziones, Oficioz,| Supervizor Control de| Revizidn del trimite y de las documentos| Far el wolumen de  trabajo
documentos  emitidos] Providencias revisadas| Deoda  y  Jefe  del] generados [eunicnes  que mantiens  tanko el
por parte del Supervizor y| y sumilladas Departamenta de]En caso de existic erores, solicitar laz] Supervizor  comao el Jefe  del
0 | Jefe del Departamento Cobranzas cofrecciones respectivas al analista Departamenta, en algunas]
Werificar comrecciones realizadaz QCasiones $e presenta retrasos en la)
Sumillar loz  documentos y  entregar  al| revisicon de los documentos
analista para el envio ala firma del Director
Rievizidn y Firma Rezolciones y Oficios| Director — Regional | Receptar y revizar los documentos Tiempoa transcurrido para la firma
" firmados  par el] Director Provincial Firmar laz Resoluciones y Oficios
Director  Regional o
Director Provincial

FUENTE: Se(vicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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NOMBRE DEFARTAMENTO:
NOMERE PROCES0 ! SUBPROCESO:

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL

Cobranzas

Facilidades de Pago

Resolucitn de Facilidades de Pago -

CODIGD;|
PERIODICIDAD:
RESPONSAELE PROCESO ¢ SUBPROCESD:

EN-Cob-FP

Diaria

Analista de Control de Deuda

PROCESD ! SUBPROCESD:

Fecaudacién

LEYANTADO POR:

Autora de Tesis

DECRIPCION
ACTIVIDAD

PRODUCTO DE
LA ACTI¥IDAD

RESFONSABLE

TAREAS

PROBLEMAS

Receptar los
documentos | endiar a

notificar al contribuyente

Fazdn de Matificacidn

Analista de Secretaria
Morte
Secretaria Pravinzial

Regional

Receptar los documentos firmados por parte
de la Direceion Regional f Provineal

Proceder &  Fechar gy certificar  log

documentos

Dezpacha de los documentos

Motificacion  de  los  documentos  al

contribuyente

Secretaria en ciertas ocasiones nol
envia oportunaments la copia de |3
Rezalucian de Facilidades de Pago,
ni alimenta labase de notificaciones;
razan por la cual no es posible |3
actualizacion opartuna del estadol
real de la deuda en el SMC

En caso de ser Resoluciones enviar una
c:opia al Departamento de Cobranzas

Werificar si los wvalores|
por los cuales solicita |3
Faciidad de Fago =on)
los correctos

Determinar =i log
valores son comectos

o incornectos

Analizta de Control de
Deuda

Anilisis de las declaraciones realizadas par
el contribuyente por Internet, mediante Débito
Fiechazado o Comprobante Electronico para
FPagos

El contribuyente no  procedic A
presentar su declaracidn mediantel
viaelectronica

Se realiza las imputaciones de  pagos
efectuados por el contribugente en caso de
etistir

Diferencias en los  walores

zolicitadas por el contribuyents

Werificar los walores por los cuales el
contribuyente solicita Facilidades de Pago

Werificar que la declaracidn por la cual el
contribuyente solicita Facilidades de Pago se
refleje enel SMNC

La declaracidn del contribuyente nol
ze refleja en el SMC, debido a que
realizarla

procedid a2 oMo

Comprabante  Electrdnico  para
Pagos y ain no se cumple su Fechal

de vencimiento

En &l SMC se encuentran algunas
declaraciones  presentadas por el
contribuyente par el mismo periodal
fiszal que solicita la Facilidad de
Paga, razdn par la cual se tiene quel
verificar cudl ez la correctay se debel
zolicitar los reversos de las otras
declaraciones  a  la Direccidn|
Macional

Emitir Providencia

Providencia

Analizta de Control de
Deuda

Solicitar a la persona encargada de la
walidacidn del Departamento de Cabranzas el
nimera de Providencia obtenida del Sistema
‘whark fla

Emizidn de la Providencia en donde ze g
pide al contribuyente que complete todos log
requizsitas que no contenga el tramite, corrija
errores detectados y ala vez que se aclaren
laz posibles dudas que pueda tener el analista
que esti contestando el tramite

En algunos trimites no consta una
direccidn y nimera de teléfono en|
donde notificar. El sistema del Rus
no e encuentra con informacion
actualizada del

por  parke

contribuyente

Errares detectadas en la emisidn def
Providencias

Registro del mismo en las respectivas bases

Elaboracian de una guia para entregarlo

Enwia alarevision y sumillas del Supervisar y
Jete del Departamento

Fiewizidn y Firma de |3
Providencia — por el
Supervisar y Jefe  del

Departamento

Providencias revisadaz
y sumilladas

Supervizor Control de
Jefe del
Diepartamento e

Deuda 1y

Cobranzas

Fievizion del trimite y de la Providencia
generada

En caso de existic errores, solicitar las
corecciones respectivas al analista

‘Werificar correcciones realizadazs

Sumillar 1z Providencia y  entregar  log
documentos al analista para el envio a la
firma del Direchar

Por el volumen de  trabajo oy
reuniones que mantiens  tanto el
Jefe  del

algunas|

Supervisor  comao el

Departamenta, en
0CASiones Se prezenta retrasos en la)

revision de loz documentos

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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DESCRIPCION SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO

NOMBRE DEPARTAMENTO:| Cobranzas CODIGO:| RN-Cob-FP
NOMERE PROCESO { SUBPROCESO: | Facilidades de Pago PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucién de Facilidades de Pago -|[RESPONSABLE PROCESO ! SUBPROCESO:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ¢ SUBPROCESD:| Recaudacidn LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE
MNo. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSABLE TAREAS PROELEMAS
Revizidn y Firma Providencias firmadas| Director  Fegional | Receptar y revizar las Providencias
" poar el Diirector| Director Provincial Firmar las Providencias
Regional o Director
Prrowincial
Matificar |a Providencia y| Fazdn de Matificacidn] Analista de Secretari a| Feceptar la Providencia firmada por parte de
enviar oz documentos|y Aneso al Tramite Fegional  Morte  {]la Direceidn
ingresadaos por el Secretaria Provincial | Proceder a fechar y certificar la Providencia
contribuyente GOMmo Dezpachao de la Providencia
Anexos  al  Tramite  al Matificacién  de 1z Providencia
Diepartamento e contribuyente
Cobranzas Enwiar Providencia y Razon de Matificacidn
7 al Departamento de Cobranzas para su
archiva temporal mientras se genera la
contestacian final al contribuyente
Feceptar  Anexos  a oz Trimites
presentados por el contribuyente
Erwiar al Departamento de Cobranzas los
Anexas con la informacion ingresada por el
contribuyente
Feceptar Providencia y|Determinar =i la] Analista de Control de| Yerificar silainfarmacicn olicitada mediante] EI - contribuyente no procedid 4
documentos  ingresados|informacidn  solicitadal Deuda la Providencia se encuentra completa paral presentar el Anero de acuerdo a lof
. L &l contribuyente esth  completa  para GOntinuar con la resolucidn del tramite dizpuesto
continuar con el fujo Dieterminar si ze cumplid el plazo para la
normal e presentacidn de la documentacion
COntestacion
Emitir Oficio informanda| Oficio que comunica al] Analista de Control de] Solicitar a Secretaria una certificacidn de no| Errores detectados en la emision def
que  no procede  lal contribuyente  que no Deuda ingreso de  Aneros  por parte  del| los Oficios
Farilidad de Pago por nof proceds la Facilidad de contribuyente, en cazo de no dizponer de
cumplir requerimientos de] Pago porque no informacidn ingresada
la Providencia procedid con o Solicitar a la persona encargada de la
zolicitado en la validacidn del Departamenta de Cabranzas el
13 Prowidencia nimerc de Oficio obtenido del Sistemna
‘wharkflow
Emitir el Oficia
Feqgistro del Oficio en las respectivas bases
Elaboracidn de una guia para entregarlo
Enwia ala revisidn y sumillas del Supervizory
Jefe del Departamento
Emitir  Fesolucidn  de| Resalucidn de| Analista de Control de] Sclicitar 2 la persona encargada de la| Errores detectados en la emision def
Facilidades de Pago Facilidades de Fago | Deuda walidacidn del Departamenta de Cobranzas ell las Resoluciones de Facilidades de
nimera de Rezolucidn abtenido del Sistemnal Pago
wharkflow
En baze al anilizis realizada ze emite la
Fezolucidn  de  Facilidades de  Pago
20 informando los  wvalores, el plazo y las
disposiciones legales a cumplir
Fiegistra de la Resolucidn en las respectivas
bazes
Elaboracidn de una guia para entregarla
Enwia ala revisidn y sumillas del Supervizory
Jefe del Departamento
Subproceso Sequimiento| Sequimienta y control] Analista de Control de| Creacian de la Facilidad de Pago en el SNC | Errores en el SMC en la generacion|
Facilidades de Pago de las obligaciones que| Deuda  y  Analistal Informar al contribuyente en que fechas debe] de la Tabla de F acilidades de Pago
51 e encuentran  en| Persuasiva cancelar  cada  cudta g los wvalores)

Facilidades de Pago

correspondientes

Controlar los  pagos  realizados  por el
contribuyente

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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3.3.2.1.2.5. Subproceso de Compensacion de obligaciones penesedé pago

Este proceso es llevado a cabo por Control de Deuda y se considera de gran
importancia en la gestion de cobro. La compensacion se realiza entre
obligaciones pendientes de pago por parte del contribuyente con créditos a su

favor. ElI Codigo Organico Tributario sefala a la “Compensaciéon ” como uno de

los modos de extincion de la obligacién tributaria, el mismo que establece:

Art. 51.- Deudas y créditos tributarios .- “Las deudas tributarias se compensaran
total o parcialmente, de oficio o a peticion de parte, con créditos liquidos, por
tributos pagados en exceso o indebidamente, reconocidos por la autoridad
administrativa competente o, en su caso, por el Tribunal Distrital de lo Fiscal,
siempre que dichos créditos no se hallen prescritos y los tributos respectivos sean

administrados por el mismo organismo.

Art. 52.- Deudas tributarias y créditos no tributar  i0s.- Las deudas tributarias se
compensaran de igual manera con créditos de un contribuyente contra el mismo
sujeto activo, por titulos distintos del tributario, reconocidos en acto administrativo

firme o por sentencia ejecutoriada, dictada por érgano jurisdiccional”.>’

Actualmente las resoluciones de compensacion son emitidas Unicamente en la
ciudad de Quito, el sistema utilizado para llevar a cabo este subproceso es el

Sistema de Administracion de Devoluciones (SAD)

A continuacion se describe el procedimiento de la compensacion:

1. El contribuyente ingresa en Secretaria una solicitud de pago indebido o pago
en exceso que sera direccionada al Departamento de Reclamos para su
atencion. De igual manera, podra ingresar una solicitud de devolucion del
Impuesto al Valor Agregado que sera enviada al Area de Devoluciones de

IVA para el respectivo analisis y devolucion si es el caso.

> Cédigo Organico Tributario, Capitulo VI, Secciéon 2a, De la Compensacién, Arts. 51y 52
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2. El Departamento de Reclamos o Area de Devoluciones de IVA, de acuerdo
al andlisis realizado procederan a emitir una resolucién, mediante la cual
reconocen parcial o totalmente los valores a favor del contribuyente si
existieren, en los plazos y condiciones que la Ley y el Reglamento

determinen.

3. La resolucién emitida es enviada a la Direccion Regional para la revision y

firma.

4. Una vez firmada la resolucién administrativa es enviada a Secretaria para
gue proceda con la notificacion al contribuyente y en caso de existir
obligaciones en firme se direccione la resolucion al Departamento de

Cobranzas.

En el Cuadro No. 18 se presenta en forma detallada la descripcion del subproceso
de compensacién, la informacion que en él consta es el resultado del andlisis
llevado a cabo entre las personas encargadas del subproceso y las entrevistas
realizadas a los responsables de las areas y departamentos que interactlian en su
desarrollo. Se establecio las actividades, el producto generado, el responsable,
las tareas, llegando a determinar sus principales problemas y el diagnostico de la

situacion actual.

El diagrama de flujo del subproceso de compensacion de obligaciones pendientes

de pago se lo presenta en el Grafico No. 36, en el cuarto capitulo.
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DESCRIPCION SUBPROCESO DE COMPENSACION
DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO

NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas coDE0:| RN-Cob-Comp
NOMERE PROCESO { SUBPROCESD: Compensadoﬂes PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucion  de  Compensacién  -|RESPONSABLE PROCESO { SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO | SUBPROCESO: | Eecaudacion LEYANTADO PDR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTOD DE
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSAEBLE TAREAS PROBLEMAS
Emitir la Resoluzian por| Resalugion de| Analista de Feclamaos| Recepeion del tramite Errares en la  emizion de |l
Pago en Exceso - Pago] Devolucion o analista de] Validacion y asignacion del tramite Resalucion de Devolucion
1 |indebide ¢ Devalucin] Devoluciones Andlisis de la informacidn Ermarez en el ingrezo de la
I¥a Emisian de la Resoluzion Fesolucion en el S40
Ingreza de la Resalucidn en el SAD
Enwiar la Resolucidn a la] Resalucidn enviada a| Analista de Reclamos| Elabaracion de las quias para el envio de |3
5 firma del Direchar la firma del Director]o analista de] Rezalucidn
Fegional ¢ Director] Devolusiones Envia de la Resolucidn a la Direccidn|
Praovincial Feegional ! Direccion Provineial
Revizar 4 firmar  la| Resalucidn firmada par| Director  Fegional | Recepeion de la Rezolucion de Devoluzian
3 |Resalucion el Director Fegional (] Directar Provincial Reewisian y firma de la Fesolucion
Directar Provincial
Erwiar la Feszolucidn a] Rezolucidn enviada a| Anzlista de Secretara| Pecepeion de laz guias erwiadas por parte
s Secretaria, para  la| Secretaria Fiegional  Morte ] del Departamento o Area generadora
notificacion 4l Secretaria Provincial | Envio de la Resolucidn firmada a Secretaria
contribuyente
Receptar la Rezolucion y| Rezalucidn de| Analista de Secretaria] Recepcion de la Rezalucidn de Devoluzidn | Erares fisicos en la Resolucidn de
5 enviar 2 notificar  all Devolucidn notificada | Regional  More )| Despacho de la Resolucian de Devolucidn | Devoluciony en el sistema
cantribuyente Secretaria Provingial | Motificacidén de |z Resolucidn  al
cantribuyente
Werificar =i ell Generacian del] Analista de Secretaria] Generacidn del Memaranda en el SAD: Generacidn del Memarando para el
p contribuyente tiene] Memorando  para  el|Regional — Morte ] - Memorando acreditaciones Cobranzas Departamenta  de  Cobranzas  sin
deudas firmes Departamento de| Secretaria Provincial | - Memarando MIC Cobranzas eiztir deudas firmes
Cobranzas
Erwiar al Departamento] Conocimiento por| &nalista de Secretaria) Envio de la Pesolucion de Devolucion juntof Mo ze envia al Departamento de
de Cobranzas, copia de la) parte del Departamento) Fegional — Morte fleon el memorando generado en el SAD alf Cobranzaz todas las Resoluciones
7 Resalucion delde Cobranzas de la| Secretaria Provincial | Departamenta de Cobranzas de  Dewolucidn  en el  tiempol
Devalucion por mantener] existencia de adecuado,  esto se produce
deudaz firmes Fesaluciones dg principalmente  por parte de las
Devolucion provincias
Erwiar al Departamento] Devolucidn  de  las| Anslista de Secretarial Envio de la Resoluzidn de Devaluzion junts)
Financiero, copia de lajualores a Favor dellRegional  Morte  fleon el memorando generado en el SAD al
8 |Resalucidn  para  gue| contribuyente Secretaria Provincial | Departamento Financiera
proceda Gon la
devalucian
Receptar la Resolucidn] Listado de| Supervizar y Analistas] Recepsidon  de  las  Resoluciones  de|El Departamento de Cobranzas no
de Dewvoluzidn y verificar] abligaciones de| de Control de Deuda | Dewolugidn recepta todas las Rezoluciones de
la etizhencia de] contribuyentes que Asignacidn  de las  Resoluciones  de|Dewalucidn  pertenecientes &
obligaciones pendientez] pueden 28l Devolucion a Contral de Deuda para suf contribugentes  que  mantienen
9 |depago compensadas anilizis deudaz firmes de manera oportuna,
principalmente  por parte de las
provincias
La informacidn no se encuentra
actualizada en el SMC

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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DESCRIPCION SUBPROCESO DE COMPENSACION

NOMBRE DEPARTAMENTO:| Cobranzas CODIGO RN-Cob-Comp
NOMBRE PROCESO ¢ SUBPROCESD:| Compensaciones PERIODICIDAD: | Dhiaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucitn de Compensacién -|RESPONSABLE PROCESO ! SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESO: | Recaudacion LEYANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTOD DE
No ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSAELE TAREAS PROBLEMAS
Analizar las obligaciones] Determinacidn de las| Analistaz de Contral de| Consultar |2z obligaciones pendientes delLaz  dreaz  y  departamentos)
pendientes de pago obligaciones que estan| Deuda paga en el SN generadores de dewda no proceden
pendientes  de  pago Digterminar si las obligaciones son firmes,| con la actualizacidn de los estados)
suzceptibles  de  zer liquidas y de plaza vencido reales de la deuda en el SHC de
compensadas Werificacion en el Sistema de Declaraciones| manera opartuna
la enistencia de pagoz El TOF cita a SR las
Salicitar informacidn tanto a Procuracidn|impugnaciones  realizadas  par el
como a Feclamaos contribuyente en un lapso
Die ser el caso coordinar la actualizacion del| prolongado de tiempo
estada real de la deuda en el SNC [notificada|El - departamenta  Juridica  no
pagado, suspendido, estinko, confirmado)actualiza  en el SNC ag
1 ] impugnaciones realizadas  anke el
Determinar las Rezolciones que van hacer| TOF
0 no compensadas El sistema no realiza la aplicacion
Enwiar mail con el listado y el detalle de las| automatica de los pagos debido a
obligaciones pendientes de pago para que sef que &l contribuyente no proceds a
proceda con |a persuacidn y ze salicite sul llenar carrectamente el Formulario
cancelacion
Elaboracion del memorando para el envio de
laz FResolciones  que  no Fueron)
compenzadas al Departamento Financiero,
debido & que laz obligaciones han sido
pagadas o justificadaz, para que procedan)
:on la devalucidn
Riealizar la persuacion de] Paga de laz] Analista Persuasiva  |Receptar el listado g detalle de  las]Mo =ze encuentran actualizados los
las obligaciones] obligaciones obligaciones  pendientes de pago, paral datos en el Sistema del Fuc del
pendientes de pago Obtencian de realizar la persuaziva contribuyente gue se persuade
infarmacion soporte de Llamar por telébono al contribuyente e El contribuyente promete realizar el
acciones  efectuadasz] infarmar la existencia de la obligacidn pagoy no o hace
por parte del Consultar al contribuyente =i ha realizado] Evisten  wariaz  obligaciones  por
contribuyente alguna accidn con respecto a la obligacidn| montas bajos
pendiente  de  pago  y  solicitar 3| El contribuyente procedid a realizar
i documentacian de respaldo alquna accidn sobre las obligaciones
Si el contribuyente no ha realizado ningunal pendientes de pago y no tiene la
accidn, se solicita efectle el paga y se lefinformacidn del cazo
explica como debe realizarlo Dificultad en realizar la persuasiva de
Después de cinco dias de la promesa deflas obligaciones pertenecientes a
pago, se werifica siel contribuyente procedid] contribuyentes de provinciaz
a efectuarlo y de ser el caso se aplica en el
SHC
Erwiar por mail el resultado de la gestion|
realizada
Recibir y procesar |alEstada real de  las| &nalistas de Control de| Recepoidn de la informacidn abtenida par
n informacion obligaciones en el SNC| Deuda Persuasiva

Actualizacion en el SMC el estado real de |4
deuda

FUENTE: Se(vicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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DESCRIPCION SUBPROCESO DE COMPENSACION
DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO

NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas coDE0:| RN-Cob-Comp
NOMERE PROCESO | SUBPROCESO: | Compensaciones PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucion  de  Compensacién  -|RESPONSABLE PROCESO { SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO | SUBPROCESO: | Eecaudacion LEYANTADO PDR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSABLE TAREAS PROBLEMAS
Emitir la Fesalucion de] Resolugidn de| Analista de Cantral def Obtencidn del nimero de Fesolucion de]Erares en la elaboracidn de a
Compensacian Compensacian Deuda Compensacion  [autogenerado  por  el| Resolucion de Devolucion emitida
departamenta) por el Departamento de Reclamosz
Ingreso en la base de resoluciones del yto Area de Devoluciones
compensacion los datos del contribuyente y| Mo ze puede proceder con el neteo
la= obligaciones que se compenzan de valores debido a que enisten
Imprezion del estado de cuenta del SKC errores en elingreso delos datos de
13 Meteo y analisis para elaboracion de tablaz  |la Resoluzidn de Dewalucidn en &l
Elaboracion de la  Fesolueion  de] SAD
Compensacion Enores detectados en |a elaboracion
Emision de la quia para el envio a lajde  las  Fesoluciones  de
Direccion Regional Compensacion
Envio de la Resalucidn de Compensacian
para la firma del Director Fegional junta con
la quia
Fevizar y Firmar  la| Resolucidn de] Director Regional Feceptar y revisar la Fesolucion  de| Tiempo tranzcurrido para la firma
" Resaluzian de] Compensacian firmada Compensacion
Compensacian par el Director Firmar la Resoluzidn de Compensacidn
Fiegional
Feceptar la Fesolucion| Razdn de Matificacion| Analista  Secretaria| Feceptar la Resolucidn de Compensacion
de Compensacion  y|de la Fesolucion de| Regional Morte firmada par parte de la Direceion Fegional
envial  una copia  all Compensacidn Proceder a fechar y certificar la Resolucian
Dlepartamento e de Compens.acidn
15 Cobranzas y otra para 14 Despacha de la Resolucion
notificacidn del Matificacion  de |3 Resolusion  de
contribuyante Compensacion al contribuyente
Enviar copiz  de la  Fesolucidn  de
Compensacion  al  Departamento  de
Cobranzaz
Feceptar copia de la| Confirmacion del netea] Jefe del Departamentol Fecepeion de la FResolucidn  de] Detectar errares al confimmar
Resaluzian de| de valores de Cobranzas Compensacion Resolucion de Compenzacion y que
" Compensacion | realizar Resliza la confirmacion de walores de la|el contribugente  haya  sido ya
el proceso e Rezolucion en el SAD niotificado con la Resolucidn
confirmacion  del neteo Entregar la copia de |a Fesolucion al analiztal Secretaiia no enwla a tiempo las
de walores responsable de la compensacian Fesoluciones de Compensacion
Enviar la Resolucion de| Memarando  enviadol Analista de Contral de| Generacion del memoranda en el SAD para] Memarando generado anteriormente
Compensacian alf al Departamento) Deuda el envio de la Fesolucian de Compenzacion |y no esiste la posibilidad de generarlo
7 Diepartamenta Financierol Financiera Envio del memorando al Departamentofotravez
junto con la Resolucidn Financiera adjuntando la Fesolucion originall For problemas en el sistema en
de Dlevolucion de Devolucion y |z Fesolucion  de|ocasiones se tiene que generar el
Compensacion memaranda en forma manual
Proceso de Devolucion | Emisidn de la nota de| Analista Departamentol Praceso de devolucidn y archiva de la
12 crédita o acreditacidn] Financiera Rezalucion e infarmacion

&N lenta

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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3.3.2.1.2.6. Subproceso de Emision de Titulos de Crédito

El Departamento de Cobranzas es el encargado de la emision de los titulos de
credito a través del proceso de Control de Deuda. Los titulos de créedito se
constituyen en documentos de cobro emitidos por la Administracion Tributaria, de

acuerdo a lo dispuesto en los articulos 149 al 151 del Codigo Orgénico Tributario:

Art. 149.- Emisién .- “Los titulos de crédito u 6rdenes de cobro se emitiran por la
autoridad competente de la respectiva administracion, cuando la obligacion
tributaria fuere determinada y liquida, sea a base de catastros, registros o hechos
preestablecidos legalmente; sea de acuerdo a declaraciones del deudor tributario
0 a avisos de funcionarios publicos autorizados por la ley para el efecto; sea en
base de actos o resoluciones administrativas firmes o ejecutoriadas; o de
sentencias del Tribunal Distrital de lo Fiscal o de la Corte Suprema de Justicia,
cuando modifiquen la base de liquidacién o dispongan que se practique nueva
liquidacion.

Por multas o sanciones se emitiran los titulos de crédito, cuando las resoluciones

0 sentencias que las impongan se encuentren ejecutoriadas.

Mientras se hallare pendiente de resolucion un reclamo o recurso administrativo,

no podra emitirse titulo de crédito”.*®

Los titulos de crédito reuniran los siguientes requisitos, segun el articulo 150 del
cédigo de la materia:

1. Designacién de la administracién tributaria y departamento que lo emita;

2. Nombres y apellidos o razén social y nUmero de registro, en su caso, que
identifiquen al deudor tributario y su direccién, de ser conocida;

3. Lugary fecha de la emision y nimero que le corresponda;

4. Concepto por el que se emita con expresion de su antecedente;

>8 Cddigo Organico Tributario, Capitulo V, Seccidn 1a, De los Titulos de Crédito, Art. 149
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5. Valor de la obligacion que represente o de la diferencia exigible;
6. La fecha desde la cual se cobraran intereses, si €stos se causaren;y,

7. Firma autografa o en facsimile del funcionario o funcionarios que lo

autoricen o emitan.

La falta de alguno de los requisitos establecidos en este articulo, excepto el

sefialado en el numeral 6, causara la nulidad del titulo de crédito”.>®

El articulo 151 del Cddigo Organico Tributario establece, que salvo lo que
dispongan leyes organicas y especiales, emitido un titulo de crédito, se notificara
al deudor concediéndole ocho dias para el pago. Dentro de este plazo el deudor
podra presentar reclamacion formulando observaciones, exclusivamente respecto
del titulo o del derecho para su emision; el reclamo suspendera hasta su

resolucion, la iniciacion de la coactiva.

Por lo general, en su mayoria los titulos de crédito se derivan de resoluciones
sancionatorias y administrativas que no han sido canceladas ni justificadas en los
plazos requeridos, ya que no se puede gestionar el cobro por la via de las
resoluciones sino a través de la emision de titulo de crédito, de acuerdo a lo

dispuesto en el articulo 157 del cédigo de la materia.

El Sistema Nacional de Cobranzas transforma automaticamente las resoluciones
sancionatorias y administrativas en titulos de crédito, generando una nueva
obligacion y dejando sin efecto la anterior, el documento que origina el titulo de
crédito quedara en el sistema en estado transformado y el titulo de crédito se

encontrara en estado nuevo.

Existen también casos, en los cuales los titulos de crédito se originan por
sentencias del Tribunal Distrital de lo Fiscal que ordenan su emisién, siendo el

proceso similar al descrito para el registro de deuda de los documentos de cobro

*? |bid. Art. 150
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en el Sistema Nacional de Cobranzas, lo que sera realizado por el personal de
Control de Deuda.

Los titulos de crédito seran revisados y firmados por el Director Regional o
Provincial correspondiente, una vez firmados los documentos se los remitira al
Departamento de Cobranzas, para proceder con el inicio de flujo de ser el caso,

enviar a su notificacion y efectuar el registro en el SNC.

El personal encargado de Control de Deuda elaborara el expediente de la deuda

que lo conformara el titulo de crédito y la razén de notificacion.

En el siguiente cuadro se detalla la ficha de levantamiento del subproceso de
emision de titulos de crédito; mediante este analisis, se llegé a establecer, las
actividades llevadas a cabo, el producto de cada una de ellas, el responsable y

los problemas detectados.

En el cuarto capitulo, Grafico No. 37 se visualiza el diagrama de flujo del
subproceso de emision de titulos de crédito.

Un modelo de titulo de crédito se lo puede apreciar en el Anexo No. 7.
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DESCRIPCION SUBPROCESO EMISION DE TiTULOS DE CREDITO

NOMBRE DEFPARTAMENTO:
NOMERE PROCESO ! SUBPROCESD:

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL

Cobranzas

CcODIGO:

Emisitn de Titulos de Crédito

PERIODICIDAD:

Titulos de Crédito - Recaudacién

RESPONSABLE PROCESO ! SUBPROCESD:

RN-Cob-TC

Diaria

Analista de Control de Deuda

PROCESO | SUBPROCESO: LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE
No ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSABLE TAREAS PROBLEMAS
Emitir  la  Fesolucion| Resoluzidn Analista Departamento] Froceso de analizis del casa En algunas ocasiones no proceden
Administrativa o Adminiztrativa o Generadaor de Deuda | Elaboracion de la Resoluzidn Administratival eon la actualizacidn en el SHC de las
Sancionataria Sancionataria o Sancionatoria Fazones de  Motificacidn  de
1 Riesoluciones emitidas
Algunaz analistas no contindan los|
flujos de las obligaciones ingresadas,
en el ShiC
Emitir &l Titula de Crédito| Titulos de Crédito Analista de Cantral de| Yerificar =i el contribuyente procedid conellLos  pagos no se encuentran
Deuda paga de la Resaluzidn aplicados a las obligaciones en el
En zazo de exiztir un pago proceder con sul SNC
aplicacidn Impresién de Titulos de Cradito
2 Verificar si no esiste reclamo oimpugnacidn] cuyas  obligaciones  origen  estin|
ala Resolucidn pagadas, reclamadas o impugnadaz y
Imprirmir el Titula de Crédito el estado real dela deuda no ha sidal
Elabaorar el memorando para el enwo del] actualizado en el SNC
Titula de Crédito alafirma
Fevizar y firmar log| Titulos  de  Crédito] Director - Regional /| Receptar y revizar loz Tituloz de Crédito Tiempo transcurrido para la firma
Tituloz de Crédito fitmados  por  el| Director Pravineial Firmar los Titulos de Crédita
: Oirectar  Regional |
Diirectar Provincial
Erwiar los Titulos de|Recepeidn  de  los| Asistente del Director| Envio de los Titulos de Crédito
Crédite  firmados  all Tiulos  de Crédito| Regional f asistente del
4 | Departamento de] firmados por parte del| Director Provincial
Cobranzaz analista de Contral de
Deoda
Erwiar los Titulos de|Listado de Titulos de| Analista de Control de| Recepeidn de los Titulos de  Crédito
Crédita  firmados 3| Crédito que van hacer| Deuda firmadaz
5 |Secretaria notificados Sacar copias de los Titulos de Crédito
firmados y elaborar la quia para enviar 3
Secretari a para la notificacion
Motificar los Titulos de| Razon de Motificacion| Analista de Secretaria | Receptar los Titulos de Crédito Reparte de un alto porcentaje def
Crédita al contribuyerte yl de oz Titlos  de Proceder con la notificacion de los Titulos| Titulas  de Crédits  como  noj
enviar la informacidn al| Crédita de Crédita ubicados y con firma de testigas
Departamento de Fiemitir la informacidn de laz notificaciones y| Letra ilegible en algunas Razones def
£ |Cobranzas la documentacion al Departamento  de| Matificacidn
Cobranzaz En ciertas acasiones |3 infarmacidn
del proceso de notificacion de los
Titulos de Crédito no es enviada
oportunamente
Feceptar la informacion| Razanes de| Analista de Control de| Receptar la informacion de Secretaria En ciertas ocaziones |a informacian
de Secretariay verificar zi| Matificacion — de  los| Deuda Verificar los Titulos de Crédito que hayan|del proceso de naotificacidn de las
. los Titulos de Crédito] Titulos de Crédito o sido notificados Titulos de Crédito no es enviads
han zido natificados Fepartes de no haber Entregar los Titulas de Crédita que na hayan| opartunamente
zido notificados zido notificados a la persona encargada de
caarding |3 notificacian por prensa

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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DESCRIPCION SUBPROCESO EMISION DE TiTULOS DE CREDITO

NOMBRE DEPARTAMENTO:
NOMBRE PROCESO | SUBPROCESD:

Cobranzas

Emision de Titulos de Crédito

CODIGO:

PERIODICIDAD:

RN-Cob-TC
Diaria

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL Titulos de Crédito - Recaudacién RESPONSABELE PROCESO | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESD: LEYANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE
No ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFONSAELE TAREAS PROBLEMAS
Enwiar a notificar loz] Titulos  de  Crédital &nalista de Control de| Recapilar tados los Titulos de Crédito que] Costos  altos incuridos  en |3
Titulos de Crédito por] notificados porprensa |Deuda  y  Analista] no hayan sido notific adas notificacion por prenza
prenza Finanziero Elabarar un memorando con la informacian
. de loz Titulos de Crédito a notificar por
prensa
Erwiar al Departamento  Adminiztrativo -
Financiero &l memorando para que realice el
procesa de natificacion por prensa
Actualizar 13 Razdn de] Actualizacidn del| &nalista de Control de| Recepeidn de los Titulos de Crédito y Razdn|La entrega de la informacidn
Motificacidn =] lal estado  notificado de| Deuda de Matificacion documentacidn — por  parte  def
3 publicacian par prenza def las Titulos de Crédito Actualizacion de la Fazdn de Matificacion en| Secretaria en ocaziones se demora)
los Tituloz de Crédito en] en el SKC el SNC en llegar y en algunos casos log
el SNC Actualizacion de la publicacidn realizada por] datos de la Razdn de Motificacidn)
prenza en el SMC zon ilegibles
Archivo de los Titulos de Crédito y la Razdn
de Matificazidn
Procesode Coactivas |Cobro del Titulo de| &nalista de Coactivas | Recibir 1 informacidn zoporte para el inicio] Problemas de localizacidn y cobrol
0 Crédito por la wia de las acciones legales en el Proceso de Coactivas
Coactiva Fiealizar el Procesa Coactiva

FUENTE: Se(vicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis

3.3.2.1.2.7. Reversos

En el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) se tiene la opcion de realizar
reversos de: obligaciones, pagos, acciones interpuestas, resultados de acciones
interpuestas y titulos de crédito. El perfil de autorizacion para realizar los reversos,
lo tendrdn Unicamente ciertas personas del Departamento de Cobranzas tanto a
nivel regional como nacional, por la responsabilidad que representa ejecutar esta

actividad.

& Anulacién de Obligaciones

Cuando existe algun error en el ingreso o creacion de las obligaciones en el SNC,

es posible anularlas utilizando para ello la pantalla de “Anulacion de
Obligaciones”. Ejecutar esta opcién, es una operacion muy delicada ya que con
ella se puede eliminar deudas de los contribuyentes y por la cantidad de

documentacion que se maneja es muy dificil llevar un control detallado de cada
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operacion, actualmente el control de los reversos se lo efectia mediante reportes
obtenidos del discoverer, siendo necesario para ello que todas las deudas

consten en el sistema, logrando asi un control eficiente.

Es importante mencionar que una obligacion anulada permanecerd en el SNC
como un histérico en los registros del contribuyente en estado “reversado ”, por lo
que no es gestionable su cobro; ademas, quedara registrado el usuario de la

persona que realiz6 la operacion.

< Reverso de Acciones Interpuestas y Resultados

En el Sistema Nacional de Cobranzas se utiliza las pantallas de “Reversos -
Registro de Acciones Interpuestas” y “Reversos — Resultados de Acciones
Interpuestas”, para anular o reversar las acciones interpuestas como son:
reclamos, recursos de revision o impugnaciones, al igual que los resultados de las
mismas que pueden ser: anular, confirmar o modificar la deuda. Al realizar el
reverso el estado se eliminara permanentemente sin mantenerse en el histérico
del contribuyente; no obstante, existe una opcién en el sistema que permite
identificar los movimientos de las obligaciones; asi como, sus estados y los

usuarios que han ejecutado alguna operacion sobre los mismos.

& Reversos de Titulos de Crédito

Cuando las resoluciones no han sido pagadas ni justificadas en un periodo de dos
meses aproximadamente, tiempo que el SNC otorga para gestionar el cobro de
las mismas, las resoluciones se transforman automaticamente en titulos de
crédito; sin embargo, en algunas ocasiones existe la necesidad de reversar el
titulo de crédito, debido a que la resolucion ha sido pagada o impugnada pero el

sistema ya procedio con la transformacion.

La accion del reverso ejecutada a través de la pantalla “Transformacién de Titulos
de Crédito” elimina el titulo de crédito y activa la resolucion que al ser

transformada se elimino.
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< Reverso de pagos

Mediante la pantalla “Reverso — Aplicacion de Pagos”, se realiza el reverso de los
pagos que han sido aplicados por error a las obligaciones que no corresponden,
al reversar estos pagos pasan al listado de inconsistencias, para aplicar a las
obligaciones correctas de ser el caso.

En el momento de reversar el pago este permanecera registrado en el SNC en las

obligaciones del contribuyente con la letra “R” que significa pago reversado.

# Anadlisis Situacional Subproceso de Reversos

Los problemas generados en algunas declaraciones presentadas a través del
software DIMM Formularios por los contribuyentes, ocasiond que se incremente la
cartera tributaria, con la carga de obligaciones en el SNC, de las cuales se

requiere gestionar sus reversos.

De similar manera, la presentacion de sustitutivas por parte de los contribuyentes,
han generado varias obligaciones en el sistema que tienen que reversarse previo

su analisis.

Otro de los problemas detectados en el subproceso son los tiempos de respuesta
prolongados en la realizacion de los reversos de los estados (notificado y
coactivo) de las obligaciones, lo que se origina principalmente por el gran volumen
existente de obligaciones a reversar de acuerdo a lo sefialado anteriormente y por

los errores detectados en las solicitudes de reversos enviadas por los analistas.

Esto ha generado en algunos casos, la existencia de reprocesos, pérdidas de
tiempo y retrasos en la contestacion de tramites ingresados por los contribuyentes

en los que solicitan la extincion de obligaciones.
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3.3.2.1.2.8. Worklist - Control de Deuda

El worklist (WL) se constituye en una lista de tareas que se encuentra dentro del
Sistema Workflok que tiene la institucion, en el worklist estan todas las
obligaciones que han sido ingresadas en el Sistema Nacional de Cobranzas, el
flujo de estas obligaciones comenzara en el worklist de los analistas de las areas
o departamentos generadores que procedieron con el ingreso de las obligaciones
en el SNC.

Los analistas de cada uno de los departamentos y procesos tienen el perfil de
acuerdo a las funciones que realizan, en el caso del personal del Departamento
de Cobranzas existen perfiles para cada uno de los procesos (Persuasiva, Control
de Deuda y Coactivas).

A cada uno de los analistas que conforman el proceso de Control de Deuda, la
Direccion Nacional otorga el perfil para efectuar el analisis de las obligaciones
existentes en esta instancia.

El procedimiento para efectuar el trabajo en el worklist es el siguiente:

1. Ingresar al Portal del SRI y escoger la opcién Workflow.

2. Después aparecera una pantalla con un listado que dice: “Worklist vy

Busqueda de Notificaciones por tipo de Notificacidon ", procediendo a

dar clic en la segunda opcion.

[% Oracle Workflow ?

2} Worklist (836 open notifications) «—

\2! Busqueda de Notificaciones por tipo de Notificacidn
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3. Aparecera una pantalla para escoger el tipo de mensaje al cual se desea

dar el continuar:

ll\..@ Fin& Notifications ?d

Estado | Open »

Proceso | Proceso de Cobranza

| ISR (8 3) Entreqa de Fisicas (Contral Dauda)

Asunto
Fecha de MNotiicacién
Prondad | Al -
[] Hotfications Delegated to

Buscar
)

4. Se da clic en buscar y después aparecera todas las obligaciones cargadas

en el worklist con ese mensaje.

5. Se busca mediante la opcion (Control + F), las obligaciones para dar el
continuar previo el andlisis realizado. Es importante mencionar, que el
sistema permite dar el continuar de algunas obligaciones, sefialandolas y

procediendo a realizar la actualizacion masiva.

De acuerdo a lo detallado en el numeral tercero del procedimiento descrito, el
personal de Cobranzas tendra en su worklist, mensajes para dar el continuar de
obligaciones pertenecientes a su jurisdiccion, los tipos de mensajes son los

siguientes:

& (G-1.1.) Preparar Notificacion

Este mensaje solicita que se imprima y envie a notificar un titulo de crédito, el
mismo que tiene como antecedente una resolucidon sancionatoria 0 administrativa
que no ha sido pagada y a la cual no se ha interpuesto ningun reclamo o

impugnacién por parte del contribuyente.
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& (G-1.7.) Preparar Notificaciéon Directa

Recibir por parte de Secretaria la respectiva razon de notificacion del titulo de
crédito impreso y enviado a notificar, realizar la actualizacion del estado notificado
en el SNC y proceder con la continuacién del flujo dandole el continuar a este

mensaje.

& (8.3.) Entrega de Fisicos

Este mensaje solicita que se proceda con la continuacién del proceso de aquellas
obligaciones que no han sido pagadas por el contribuyente y que deben ser

enviadas para que en Coactivas se inicie el respectivo juicio.

Antes de dar el continuar a estas obligaciones el responsable debié haber
realizado la persuasiva, revisar que la obligaciébn no se encuentre pagada o que
no tenga impedimento para iniciar el juicio coactivo. Si la obligacion revisada debe
ser enviada a la coactiva por falta de pago, el responsable le dara el continuar al

mensaje.

& (5.2.1) Preparar Requerimiento de Pago

El mensaje se refiere a efectuar la revision de una facilidad de pago que se

encuentra vencida.

Para lo cual el responsable revisara en el SNC que la obligacion se encuentre en
estado Facilidades de Pago; ademas, verificara que efectivamente la facilidad se
encuentre vencida; es decir, que no se hayan realizado los pagos a tiempo y que

estos no se encuentren en inconsistencias o pagos manuales.

& (5.2.3) Confirmar Requerimiento de Pago

El mensaje solicita que después de recibir el requerimiento de pago debidamente
notificado (para lo cual se requiere la razon de notificacion), se le de el continuar,

para que el SNC cambie de estado Facilidades a estado Coactivo.
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Una vez realizado este procedimiento, después de algunos dias volvera a salir el
mensaje (8.3. Entrega de Fisicos), para que se de el continuar y se proceda con

la entrega de la documentacion respectiva tal y como se indicé anteriormente.

#® Anadlisis Situacional Subproceso Worklist - Control de Deuda

Existe un alto volumen de obligaciones cargadas en el worklist de cada uno de los
analistas de Control de Deuda, razon por la cual, en determinadas ocasiones se
dificulta su gestion de manera oportuna al coordinar con la realizacion de las
demas actividades que son de responsabilidad del proceso y por el niamero

limitado de personas que lo conforman.

Otro de los problemas detectados en la gestion del worklist, se debe a que en
ciertas ocasiones esta actividad se ve afectada por los tiempos de respuesta de
los reversos de las obligaciones, sin que se pueda continuar con la gestion

respectiva.

Algunas veces los analistas de las areas y departamentos generadores de deuda,
no proceden a dar el continuar en el worklist de las obligaciones ingresadas y
notificadas en el SNC, lo que impide que continien los flujos de estas
obligaciones y que aparezcan en la lista de tareas de los analistas de los

procesos del Departamento de Cobranzas para que sean gestionadas.

3.3.2.1.2.9. Envio y entrega de la documentacion a Coactivas

Si en las gestiones de cobro realizadas en los procesos de Persuasiva y Control
de Deuda, no se ha logrado recuperar los valores adeudados y si el contribuyente
no ha procedido a presentar ningun reclamo o impugnacién, se tiene que enviar
las obligaciones pendientes de pago a la division de Coactivas y entregar los
documentos fisicos de cobro.
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El procedimiento a seguir es el siguiente:

1. Persuasiva luego de realizar la gestibn de cobro sin obtener respuesta
positiva por parte del contribuyente solicitard a los usuarios de Control de
Deuda se proceda con el continuar de las obligaciones en el worklist (lista

de tareas) y con la entrega de los documentos fisicos de cobro.

2. Control de Deuda realizara una ultima revision del estado actual de cada una
de las obligaciones, coordinara con los departamentos y areas relacionadas
la informacion del estado real de la deuda (Reclamos, Recursos de Revision
y Juridico).

3. Una vez que se encuentre en el Sistema Nacional de Cobranzas actualizado
el estado real de la deuda, cada analista de Control de Deuda verificara en el
worklist las obligaciones que deben ser enviadas a la Coactiva y procede a

dar el continuar al mensaje “COACTIVA: Favor preparar entrega de Fisicos”.

4. Automaticamente el sistema asignard la obligacion a la cual se le dio el
continuar al worklist de un abogado de Coactivas, quien llevara el caso, al
cual se le entregara la documentacion de la deuda para que inicie el proceso

de cobro.

® Andlisis Situacional Subproceso de envio y entrega de las obligaciones a

Coactivas

De acuerdo a lo que se especifico en el proceso de registro de acciones
interpuestas y resultados el hecho de que en algunas ocasiones las areas y
departamentos generadores de deuda, no realicen el registro de las acciones
interpuestas y resultados de las obligaciones en forma oportuna, ocasiona que no
se pueda realizar la gestion de cobro debido a que en el Sistema Nacional de
Cobranzas no se reflejan los estados reales de la deuda. De igual manera los
tiempos prolongados que toma el Tribunal Distrital de lo Fiscal en citar al SRI
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sobre las impugnaciones realizadas por los contribuyentes influye en el registro

real de la informacién en el sistema.

Estos aspectos obstaculizan el desarrollo de la gestion del Departamento de
Cobranzas, entre ellos el envio y la entrega de las obligaciones a Coactivas,
porque se tiene que esperar que procedan con la actualizacion real de la deuda
en el SNC, para solicitar que se inicie las acciones legales y se entregue los

documentos respectivos.

Mediante el andlisis de este subproceso se verificO también, que en algunos
casos existe descoordinacion en la entrega de los documentos fisicos de cobro
entre el proceso de Control de Deuda y Coactivas, en vista que proceden los
analistas en forma individualizada a la entrega y la recepcidbn de la
documentacion, pero no existe ninguna persona en los dos procesos, gue sea la
responsable de la verificacion y control del correcto desarrollo de la realizacion del

subproceso.

3.3.2.2 Proceso de Persuasiva

La cobranza persuasiva se constituye en la primera etapa del proceso de cobro.

3.3.2.2.1 Objetivo del Proceso de Persuasiva

El objetivo es lograr la recaudacion de las obligaciones exigibles de la
Administracion Tributaria de una forma voluntaria, con el fin de evitar que se

realicen las acciones legales.

3.3.2.2.2 Descripcion del Proceso de Persuasiva

A continuacion se describe el proceso:

1. El proceso de cobro mediante la via persuasiva inicia sus acciones de

acuerdo a la informacion receptada por Control de Deuda, la cual es enviada
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al supervisor del proceso persuasivo. Toda obligacion debera estar
debidamente notificada al contribuyente y encontrarse firme.

El personal de Persuasiva, recibira de Control de Deuda la informacion de

todas las obligaciones.

La carga de trabajo es asignada equitativamente mediante el Sistema
Nacional de Cobranzas, a cada uno de los agentes persuasivos. En caso de

ser necesario el Supervisor podra realizar la reasignacion respectiva.

El agente persuasivo analizara y realizara la persuasiva de las obligaciones,
localizando al contribuyente o al representante legal en caso de sociedades,
utilizando los datos del Registro Unico de Contribuyente o otras herramientas
utiizadas para el efecto (bases de numeros telefénicos, directorios
comerciales, directorios de los Colegios Profesionales, Superintendencias de
Compaiiias y de Bancos, IESS, Registro Civil, directorios de las Camaras de:
Comercio, Produccion, Industrias, Pequefios Industriales y Directorios
Electrénicos).

Si no se logra contactar al contribuyente mediante ninguno de estos medios,
se informara al Responsable de Cobranzas Regional, quien a su vez
comunicara al Area del Ruc para marcarlo como no ubicado y salga de lista
blanca; es decir, no tenga autorizacion para imprimir comprobantes de venta

0 retencion hasta que actualice el Ruc con su nueva direccion.

Si el agente persuasivo localiza al contribuyente, le informaré sobre el detalle
de la deuda y le solicitara el pago inmediato, procurando establecer un
compromiso de pago, registrando en el sistema el resultado de la gestion
realizada para su posterior control y seguimiento. Si no hubiese sido posible
contactarse con el contribuyente se establece una fecha para la préxima

llamada, no mayor a tres dias.
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6. Si no se tiene una respuesta por parte del contribuyente, el personal de
persuasiva realizard una segunda llamada tratando de establecer una fecha
tentativa de pago, si es necesario via mail o fax, se entregara un detalle de la

deuda, la respuesta a esta gestion no podra exceder de los 5 dias.

7. De ser necesario se realizara una tercera y ultima llamada al contribuyente,

registrando el resultado de la gestion en el sistema.

8. Si se requiere la presencia del contribuyente, el personal de persuasiva
enviard una notificacion de comparecencia al contribuyente debidamente

firmada por el Director Regional.

9. Si ejecutadas las instancias anteriores el contribuyente no ha cancelado ni
justificado su obligacién, el agente persuasivo responsable remitira el caso a

Coactivas.

Al término del plazo de persuasién, el analista debera:
o Registrar todos los contactos que ha tenido con el contribuyente.
o Emitir los informes periddicos sobre el avance de la gestion establecidos
por el Responsable Regional de Cobranzas.
o Mantener un registro detallado sobre los contribuyentes localizados en

direcciones distintas a las registradas en el Ruc.
10. Si el contribuyente se acerca a las oficinas del Servicio de Rentas Internas,
Departamento de Cobranzas, en respuesta a la accion de persuasion

realizada, el agente persuasivo debera:

Identificar el tipo de contribuyente (especial u otro)

O

o Informar el origen de la deuda

o Entregar una liquidacion a la fecha (capital, intereses, multas)

o Persuadir al contribuyente para que efectie el pago de inmediato,
mediante las formas de pago que se encuentren vigentes a la fecha. Si es

necesario, explicara la posibilidad de pagar en cuotas mediante una
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peticion de facilidades de pago, realizada a través de un oficio, el cual debe
ser ingresado por Secretaria.

11. La persona responsable explicara al contribuyente, que debera cancelar la

deuda en dos dias laborables e informar acerca del pago.

12. Después de recibir el pago, las instituciones financieras envian la
informacion de los pagos que efectivamente se han efectuado, con esta
informacion el Servicio de Rentas Internas procede a determinar las
declaraciones presentadas y no pagadas; luego de lo cual, se valida la
informacion entregada por el contribuyente, asegurandose que no existan
errores entre la informacion presentada en el formulario y la ingresada en el
sistema, este proceso dura 4 dias laborables; posteriormente, las
obligaciones que hayan sido declaradas y pagadas se registraran en el

sistema y las que no se hayan pagado iniciaran el proceso de cobranza.

13. Debido al acercamiento con el contribuyente, se obtiene informacién acerca
de los reclamos, recursos de revision e impugnaciones de obligaciones
interpuestas por el contribuyente, ya que en ciertas ocasiones los

departamentos responsables no proceden con la actualizacidon respectiva.

14. Si pese a las gestiones realizadas el contribuyente no ha procedido con la
cancelacion, ni justificacion de sus obligaciones, el analista responsable
remite la informacion a Control de Deuda, para que proceda con la entrega
de los documentos respectivos al Area de Coactivas para el inicio de las

acciones legales.

Todas las fases de persuasion se cumplirdn en un lapso de 15 dias laborables,

desde la recepcién de informacion.

En el siguiente grafico se visualiza el diagrama de flujo del proceso persuasivo.
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GRAFICO No. 26
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% Anadlisis Situacional Proceso de Persuasiva

El agente persuasivo al momento de analizar y realizar el cobro de las
obligaciones pendientes de pago al contribuyente o representante legal en el caso
de sociedades, constata en muchos de los casos que los datos obtenidos en el
Registro Unico de Contribuyentes no estan actualizados, lo que retrasa su

localizacion, teniendo que recurrir a otras herramientas para el efecto.

En los casos en los que se logra localizar al contribuyente, el agente persuasivo
solicitara que cancele o justifique su obligacion, pero en algunas ocasiones pese a
las gestiones realizadas el contribuyente no cumple con el pago de la obligacion,

teniendo que remitir el caso a Coactivas.

Al efectuar la gestion persuasiva se obtiene informacion sobre obligaciones que
no se encuentran con el estado real en el Sistema Nacional de Cobranzas, debido
a que las areas y departamentos generadores de deuda no han procedido con la

actualizacion, lo que impide realizar la gestién de cobro de manera efectiva.

Los contribuyentes en ocasiones proceden a realizar los pagos de las
obligaciones tributarias en formularios diferentes al 106, lo que origina que el
sistema no cruce automaticamente el pago realizado y se tenga que realizar una
aplicacion especial. De manera similar si el pago realizado no tiene coincidencia
con alguno de los parametros que valida el sistema, se tendra que realizar una
aplicacién manual, a través de la opcién de aplicacion de inconsistencias o pagos

manuales.

Existe un flujo considerable de llamadas por parte de los contribuyentes
direccionadas al personal del Departamento de Cobranzas, que en algunas
ocasiones no es posible atender oportunamente, debido a que se da prioridad a la
atencion de los contribuyentes que concurren personalmente a las oficinas a

obtener informacion o asesoramiento sobre las deudas firmes que mantienen.
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3.3.2.3 Proceso de Coactivas

Después de haber agotado todas las acciones persuasivas tendientes al pago
voluntario de las obligaciones por parte del contribuyente, se inicia el proceso

forzoso de cobro, el cual es la Accién Coactiva.

El Servicio de Rentas Internas en el ejercicio de su facultad recaudadora, puede
iniciar acciones coactivas para el cobro de los créditos tributarios, segun lo

dispuesto en el Cadigo Organico Tributario.

Art. 157.- Accion coactiva .- “Para el cobro de créditos tributarios,
comprendiéndose en ellos los intereses, multas y otros recargos accesorios, como
costas de ejecucion, las administraciones tributarias central y seccional, segun los
articulos 64 y 65, y, cuando la ley lo establezca expresamente, la administracion
tributaria de excepcién, segun el articulo 66, gozaran de la accion coactiva, que
se fundamentara en titulo de crédito emitido legalmente, conforme a los articulos
149 y 150 o en las liquidaciones o determinaciones ejecutoriadas o firmes de

obligacion tributaria.

Para la ejecucion coactiva son hébiles todos los dias, excepto los feriados

sefialados en la ley”.?°

3.3.2.3.1 Objetivo del Proceso de Coactivas

El objetivo del proceso coactivo es lograr el cobro de las obligaciones exigibles de
la Administracion Tributaria por medio de la via forzosa, de una manera eficiente y

efectiva, utilizando para ello el marco legal en el desarrollo de todos sus procesos.

60 Cédigo Organico Tributario, Capitulo V, Secciéon 2a. De la Ejecucidn Coactiva, Art. 157
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3.3.2.3.2 Descripcion del Proceso de Coactivas

A continuacion se presenta una descripcion breve del proceso coactivo, en base a

una entrevista llevada a cabo con la persona encargada de este proceso en la

Regional Norte del Servicio de Rentas Internas:

1.

El procedimiento de ejecucidén coactiva empieza una vez que Control de
Deuda entrega al Area de Coactivas, los documentos originales que
sustentan la obligacion y la razon de notificacion para el inicio de este

proceso.

El Director General de acuerdo a lo establecido en el articulo 158 del Codigo
Organico Tributario, nombra al Funcionario Recaudador quien ejercera la
accion coactiva; también, puede designar a Recaudadores Especiales en

circunscripciones territoriales que €l considere.

El Funcionario Recaudador tiene a cargo la direccion del proceso coactivo e

imparte las indicaciones pertinentes a los secretarios respectivos.

Art. 158.- Competencia .- “La accidn coactiva se ejercera privativamente por
los respectivos funcionarios recaudadores de las administraciones tributarias,
con sujecion a las disposiciones de esta seccién, a las reglas generales de

este Codigo y supletoriamente, a las del Codigo de Procedimiento Civil.

Las maximas autoridades tributarias podran designar recaudadores
especiales y facultarlos para ejercer la accion coactiva en las secciones

territoriales que estimen necesario.

Art. 159.- Subrogacion .- En caso de falta o impedimento del funcionario que

deba ejercer la coactiva, le subrogara el que le siga en jerarquia dentro de la

respectiva oficina, quien calificara la excusa o el impedimento”.®*

®! |bid. Arts. 158 y 159
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3. El Funcionario Recaudador y/o el Recaudador Especial ejerceran sus
facultades respecto a los deudores pertenecientes a la regional donde fueren
designados, quienes podran solicitar que el Funcionario Recaudador y/o
Recaudador Especial de otras direcciones, donde se encuentren los bienes o
derechos de los deudores de su competencia, efectien los actos y
diligencias necesarias para el cobro de la deuda.

4. El cobro mediante la via coactiva, se fundamenta en lo establecido en el

siguiente articulo:

Art. 160.- Orden de cobro .- “Todo titulo de crédito, liquidacion o
determinacién de obligaciones tributarias ejecutoriadas, que no requieran la
emision de otro instrumento, lleva implicita la orden de cobro para el ejercicio

de la accién coactiva”.®?

5. El articulo 165 Ibidem, dispone que es necesario cumplir con las siguientes

solemnidades sustanciales para el proceso de ejecucion:

1) “Legal intervencion del funcionario ejecutor;

2) Legitimidad de personeria del coactivado;

3) Existencia de obligacion de plazo vencido, cuando se hayan
concedido facilidades para el pago;

4) Aparejar la coactiva con titulos de crédito validos o liquidaciones o
determinaciones firmes o ejecutoriadas; v,

5) Citacion legal del auto de pago al coactivado”.®®

6. El departamento Administrativo Financiero Regional, debera mantener una
base de datos de peritos profesionales, especializados en distintos tipos de
bienes y calificados por distintas entidades para el avalio de los bienes

embargados por Coactivas.

%2 |bid. Art. 160
® |bid. Art. 165
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Es potestad del Funcionario Recaudador / Responsable de Coactivas
designar y establecer el numero de funcionarios de acuerdo a las
necesidades de cada Regional, siendo tres posiciones el minimo requerido
(Recaudador Especial, secretario y abogado). Esto no implica que la misma
persona no pueda ejercer una 0 MAs posiciones, pero no podra ser

Funcionario Recaudador y secretario.

3.3.2.3.2.1. Auto de Pago

De acuerdo a reuniones mantenidas con los abogados que llevan a cabo los

procesos coactivos y el responsable de esta area, se llegd a establecer los

lineamientos a seguir, para el establecimiento de los autos de pago.

1.

El analista de Control de Deuda solicitara el inicio de las acciones legales,
para lo cual transferird al worklist del abogado asignado la obligacion

pendiente de pago y procedera con la entrega de los documentos de cobro.

El Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial receptaran de Control
de Deuda los documentos necesarios para iniciar el proceso coactivo, de

acuerdo a los formatos preestablecidos, asi:

o Copia del documento de cobro
o Razodn de notificacion
o Otros documentos de la deuda generados en Control de Deuda y

Persuasiva.

El Secretario revisara que la documentacion se encuentre completa y
verificara la idoneidad legal de los documentos que determinan la obligacién
tributaria. Ademds, constatara ausencia de: facilidades de pago,
compensacion, reclamo administrativo, recurso de revision, demanda de
impugnaciéon o juicio de excepciones a procesos coactivos iniciados

anteriormente.
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4. Verificada la razon de la existencia de la deuda, el Secretario elaborara el
expediente del contribuyente, el mismo que constara de: (Ruc, fisico de la
obligacion, estado de cuenta del SNC) y lo enviard al Funcionario

Recaudador o al Recaudador Especial.

5. El Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial revisaran y autorizaran

al Secretario la emision del auto de pago.

6. El Secretario emitira el auto de pago y continuara con las instrucciones del
Funcionario Recaudador / Responsable del Area de Coactivas, quien tiene la
facultad de definir los casos en los que se establecera una o varias de las

medidas preventivas, de acuerdo al monto de la deuda y al perfil del deudor.

Art. 161.- Auto de pago .- “Vencido el plazo sefalado en el articulo 151, sin
gue el deudor hubiere satisfecho la obligacion requerida o solicitado
facilidades para el pago, el ejecutor dictara auto de pago ordenando que el
deudor o sus garantes o ambos, paguen la deuda o dimitan bienes dentro de
tres dias contados desde el siguiente al de la citacion de esta providencia,
apercibiéndoles que, de no hacerlo, se embargaran bienes equivalentes al

total de la deuda por el capital, intereses y costas.

Actuara como Secretario en el procedimiento de ejecucion el titular de la
oficina recaudadora correspondiente; y, por excusa o falta de éste, uno ad-

hoc que designara el ejecutor.

Si el ejecutor o Secretario no fueren abogados, debera designarse uno que

dirija la ejecucién, quien percibira los honorarios que la ley determine”.®

El auto de pago puede tener una o varias de las siguientes medidas,
considerando el monto de la deuda y el tipo de deudor; entre las que se

menciona:

* Ibid. Art. 161
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o Retencién de crédito que implica la abstencién de pagar créditos al
acreedor por parte de sus deudores (incluye cuentas bancarias).

o Prohibicion de enajenar bienes muebles o inmuebles.
o Orden de arraigo o prohibicion de ausentarse del pais.

o Secuestro de bienes.

Estas medidas pueden aplicarse al momento de emitirse el auto de pago o
en cualquier instancia del proceso, no se consideran, si el contribuyente

presenta excepciones al proceso, como lo determina el siguiente articulo.

Art. 164.- Medidas precautelatorias .- “El ejecutor podra ordenar, en el
mismo auto de pago o posteriormente, el arraigo o la prohibicion de

ausentarse, el secuestro, la retencion o la prohibicion de enajenar bienes.

Al efecto, no precisara de tramite previo.

El coactivado podra hacer cesar las medidas precautelatorias, de acuerdo a
lo previsto en el articulo 248 de este Codigo.

En caso de que el sujeto pasivo afectado por la imposicion de las medidas
cautelares mencionadas en el inciso primero, impugnare la legalidad de las
mismas y en sentencia ejecutoriada se llegare a determinar que dichas
medidas fueron emitidas en contra de las disposiciones legales consagradas
en este Cddigo, el funcionario ejecutor respondera por los dafios que su
conducta haya ocasionado, sin perjuicio de la responsabilidad penal a que

hubiere lugar”. ®°

7. El Secretario enviara al Funcionario Recaudador o al Recaudador Especial el

auto de pago para la revision y legalizacion.

® |bid. Art. 164
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El Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial suscribirdn vy

legalizaran el auto de pago, el mismo que enviaran al Secretario.

El Secretario firma y certifica la legalidad de la firma del Funcionario

Recaudador o del Recaudador Especial.

Dependiendo de las medidas preventivas que se establezcan, el Secretario
debera notificar mediante oficio a las instituciones respectivas, ordenando la
efectivizacion de dichas medidas. El oficio debera contener una copia del
texto del auto de pago con la medida preventiva respectiva.

El secretario procedera con la citacion del auto de pago al coactivado o a su
representante legal, en caso de no encontrarse se realiza la citacion
mediante tres boletas dejadas en el domicilio del deudor en dias distintos, de
acuerdo a lo establecido en el Cédigo Organico Tributario en los Arts. 108

“Notificacion Personal” y 109 “Notificacion por boletas”, descritos

anteriormente en las formas de notificacion y en lo sefialado en el siguiente

articulo:

Art. 163.- Citacion y notificacion .- “La citacion del auto de pago se
efectuard en persona al coactivado o su representante, o por tres boletas
dejadas en dias distintos en el domicilio del deudor, en los términos del
articulo 59 y siguientes, por el Secretario de la oficina recaudadora, o por el
gue designe como tal el funcionario ejecutor, y se cumpliran ademas, en lo

gue fueren aplicables, los requisitos de los articulos 108 y 109.

La citacion por la prensa procedera, cuando se trate de herederos o de
personas cuya individualidad o residencia sea imposible determinar, en la
forma establecida en el articulo 111 y surtira efecto diez dias después de la

altima publicacion.
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Las providencias y actuaciones posteriores se notificaran al coactivado o su
representante, siempre que hubiere sefialado domicilio especial para el

objeto”.®®

12. Una vez citado el auto de pago, el abogado responsable debera efectuar la
actualizacion de la obligacion en el Sistema Nacional de Cobranzas con el

estado “Auto de Pago”.

13. El contribuyente tiene 3 dias para proceder con una de las siguientes
acciones: cancelar la deuda, solicitar facilidades de pago, compensacion, o

dimitir bienes, de acuerdo al articulo 161 detallado en lineas anteriores.

El contribuyente también podra presentar excepciones al proceso coactivo,

de acuerdo al articulo que se detalla a continuacion:

Art. 214.- Oportunidad .- “Las excepciones se presentaran ante el ejecutor,
dentro de veinte dias, contados desde el dia habil siguiente al de la
notificacion del auto de pago y su presentacion suspendera el procedimiento
de ejecucion, sin perjuicio de lo previsto en el articulo 285 de este Codigo; si

se presentaren extemporaneamente, el ejecutor las desechara de plano”.®’

14. Si el contribuyente procede con una de las acciones antes mencionadas, el
Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial, suspenderan el proceso
coactivo, en caso de que el contribuyente dimita bienes el proceso coactivo

continuara.

15. Si el contribuyente decide realizar el pago, puede acercarse a las oficinas de
Coactivas para la emision de su respectiva liquidacion a la fecha de pago y la
cancelacion de la deuda mediante el formulario 106. Una vez verificado el
pago efectuado se procede con el archivo respectivo y se levantan las
medidas del proceso.

% |bid. Art. 163

¢ Codigo Orgénico Tributario, Capitulo V, Seccion 5a. De las Excepciones, Art. 214
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También el contribuyente, podra presentar una solicitud de facilidades de
pago o compensaciéon por medio de la Secretaria en las Direcciones

Regionales.

Dependiendo de cada caso y siempre que el contribuyente garantice el pago
del monto adeudado, se podra solicitar el levantamiento de las medidas
preventivas. Se debera otorgar un afianzamiento que cubra el monto
principal, los intereses causados hasta la fecha de afianzamiento y un 10%
adicional por intereses a devengar y costas, segun lo establecido en el
articulo 248 del Codigo Organico Tributario.

Si el contribuyente quiere dimitir bienes, deberd presentar un escrito
reconociendo la deuda y las caracteristicas de los bienes a dimitir. A este
escrito debera adjuntar:

o El contrato de compra — venta,

o El certificado del registro mercantil y

o La escritura de propiedad, en caso de bienes inmuebles.

Si una vez transcurridos los 20 dias, el contribuyente no tomare accion
alguna, el Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial podran ordenar
la emision del auto de embargo, de acuerdo a lo establecido en el cédigo de

la materia.

Art. 166.- Embargo .- “Si no se pagare la deuda ni se hubiere dimitido bienes
para el embargo en el término ordenado en el auto de pago; si la dimision
fuere maliciosa; si los bienes estuvieren situados fuera de la Republica o no
alcanzaren para cubrir el crédito, el ejecutor ordenara el embargo de los
bienes que sefale, prefiriendo en su orden: dinero, metales preciosos, titulos
de acciones y valores fiduciarios; joyas y objetos de arte, frutos o rentas; los
bienes dados en prenda o hipoteca o los que fueren materia de la prohibiciéon
de enajenar, secuestro o retencion; créditos o derechos del deudor; bienes

raices, establecimientos o empresas comerciales, industriales o agricolas.
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Para decretar el embargo de bienes raices, el ejecutor obtendra los

certificados de avaluo catastral y del registrador de la propiedad. Practicado

el embargo, notificar4 a los acreedores, arrendatarios o titulares de derechos

reales que aparecieren del certificado de gravamenes, para los fines

consiguientes”.

19.

» 68

El Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial informaran el resultado

de cada una de las acciones al Responsable del Departamento de

Cobranzas Regional.

En el Grafico No. 27 se visualiza el diagrama de flujo del proceso de Coactivas,

cuyos documentos generados en el proceso se describen a continuacion.

NOMBRE DEPARTAMENTO: |Cobranzas CODIGO: RN-Cob-Coactivas
NOMERE PROCESO: Coactivas LEVANTADO POR: |Autora de Tesis
NOMBRE SUBPROCESO: Emision del Auto de Pago

DOCUMENTOS QUE SON GENERADOS DENTRO DEL PROCEDIMIENTO

ORIGEN

DESTINO

Documentos de denda (Liquidaciones de Pago, Actas de Determinacion, Titulos
de Crédito)

Control de Deuda

Coactivas

Razdn de Notificacion

Control de Deuda

Coactivas

3\31d .

Auto de Pago

Coactivas

Contribuyente

68 Cdédigo Organico Tributario, Capitulo V, Seccién 2a. De la Ejecucion Coactiva, Parrafo 20. Del Embargo,

Art. 166




GRAFICO No. 27

FLUJOGRAMA PROCESO DE COACTIVAS

NOMBRE DEPARTAMENTO:| Cobranzas

NOMBRE PROCESO ! SUBPROCESO:| Coactivas

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL| Cobro de obligaciones por
PROCESO { SUBPROCESD: |13 via coactiva

cODIGO:
PERIODICIDAD:
RESPONSABLE PROCESD ! SUBPROCESD:

EN-Cob-Coactivas

Diaria

Analista de Coactivas

LEYANTADO POR:| Autora de Tesis
Entregar la dommentacion
necesaria que sustente el Revisar los dommentos ¥ ([T _J[ 2 1

proceso coactive y transferir
Ia obbgacion al worklist del
agente coactivo

Receptar y werificar Ia
sitnacion real de la deuda

Receptar Ia docomentacion

werificar s
lepal

idoneidad

Constatar que Ia obligacion
adendada no se  encaentre
pagada, reclamada o
impugnada, gque no exista FF,
compensacidn

¥

Actnalizar en el SNC el
estado real de la dewda

'

Eemitir a Control de Denda
para la actualizacion del
estado en el SINC

NO

Confirmar que la denda se
encuenire firme ¥
ejecutoriada. Elaborar y
enviar el expediente del
contribuyente

¥

Revisar los dommentos 1]

Emitir el Aunto de Pago con

enviados y auotorizar Ia
emision del Auto de Fago

Susaribir, legalizar ¥
enviar al Secretarin Ad-

&

una o varias medidas

cautelares
v

Enviar el Aute de Fago

Hoc

para Ia revision ¥
Iegalizacion

Firmar y cerfificar Ia firma
o | del Funcionario

Recandador o Recandador
Especial

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION: Autora de Tesis
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FLUJIOGRAMA PROCESO DE COACTIVAS

NOMERE DEFARTAMENTO:
NOMBRE FROCESO | SUBPROCESO:

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL

Cobranzas

Coactivas

PROCESO ! SUBPROCESD: |1a via coactiva

Cobro de obligaciones por,

CODIGO:

PERIDDICIDAD:

RESPONSABLE PROCESO | SUBPROCESD:
LEYANTADO FOR:

EN-Cob-Coactivas

Diaria

Analista de Coactivas

Autora de Tesis

Ordenar la efechivizacion
de las medidas preventivas

Publicar por prensa en tres
dias distintos

|

Informar al Responsable
de Cobranzas la gestion
realirzada

L
Iu_:-hfma.r _me_d:.ante I:Ifh:il:l Foalear 1a- ealacana - del
Las e m‘_"i"'i a_’_ c_autha.re: Aunto de Fago en persona o
errut:da_:- a las instiluciones por boleta
respectivas
¥

Informar la

efectivizacion

de las medidas =

caudelares Contribuyente

Ubicado?

L

Achalizar em el SNC las
citaciones del Aunto de
FPago

- Esperar 3 dias para que el
contribuyente: cancele,
solicite FF o dimita bienes
- El contribuyente puede

también presentar
excepciones al  proceso
coactivo

Contribuyente
se acerca’

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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FLUJIOGRAMA PROCESO DE COACTIVAS

NOMERE DEFARTAMENTOD:

Cobranzas

NOMERE PROCESO ! SUBPROCESO:

Coactivas

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL
PROCESOD ! SUBPROCESD:

Cobro de obligaciones por
la via coactiva

CODIGO:

PERIODICIDAD:

RESPONSABLE PROCESO ! SUBPROCESO:
LE¥ANTADO POR:

EN-Cob-Coactivas

Analista de Coactivas

Autora de Tesis

(D

Enviar copia certificada del
proceso coactivo al
Tribunal Distrital de Io
Fiscal dentro de los cmco
dias de presentada Ia
demanda ¥ esperar

Feceptar la informacion
presentada For el
contribuyente

sentencia
¥

Proceso dentro del
Juicio de
Excepoiones

Proceso Auto de
Embargo

Verificar el pago, archivar
el proceso  coactivo ¥
levantar las medidas del
proceso

¥

Proceso Remate

[

Aplicar Pago

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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% Anadlisis Situacional Proceso de Coactivas

En el andlisis efectuado con los responsables y las personas que realizan el
proceso coactivo, se verificO que en ciertas ocasiones existe demora en el inicio
de los procesos coactivos, debido a diversos factores, entre los cuales se pueden
citar los siguientes: la alta carga de trabajo; el nimero limitado de abogados que
conforman el Area de Coactivas; descoordinacion con los departamentos que
proporcionan informacion como: (Reclamos, Juridico, Recursos de Revision), ya
que deben emitir las certificaciones de que las obligaciones no se encuentren ni
reclamadas, ni impugnadas y los tiempos de respuesta estimados de los recursos
de revision; descoordinacion con Control de Deuda en la entrega de los

documentos que se necesita para el inicio de las acciones legales.

De acuerdo a la informacién proporcionada se puede establecer que todos los
procesos coactivos se emiten con medidas precautelares (retencion de cuentas,
prohibicién de enajenar bienes, prohibicién de salida del pais, entre otros), siendo
medidas de presion, las mismas que son revisadas directamente por el
responsable del area, asegurandose que no exista excepciéon en ningln caso en

la aplicacion.

Los abogados en ocasiones no proceden con la actualizacion del estado auto de
pago a las obligaciones que se han iniciado juicios coactivos por los problemas
generados en el SNC.

Existe la posibilidad de que los abogados se vean presionados a recibir ofertas
por parte de los contribuyentes a los cuales se sigue el proceso, debido
principalmente al contacto directo que se mantiene con el contribuyente, pero de
presentarse esta situacion prevaleceria el grado de ética y profesionalismo de los

funcionarios.

Esta etapa es efectiva para la recuperacion de montos significativos.
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3.4 ANALISIS ESTRATEGICO DE LA UNIDAD DE CONTROL
DE DEUDA (FODA)

Para realizar el analisis estratégico de esta unidad, se utilizo el analisis “FODA”, el
cual se constituye en una herramienta que permitira establecer la situacion actual,
obteniendo de esta manera un diagndstico preciso, en funcion del cual se pueda

tomar decisiones acordes con los objetivos establecidos.

“Este analisis se constituye en una de las herramientas esenciales que provee de
los insumos necesarios al proceso de planeaciéon estratégica, proporcionando la
informacion necesaria para la implantacion de acciones, medidas correctivas y la

generacion de nuevos o mejores proyectos de mejora”.®®

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS
FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
{Internas) {Externas) (Internas) (Externas)
F 0 D A

El analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra externa. La parte
interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades y la parte externa se

relaciona con las oportunidades y amenazas.

OFORTUNIDADES

® http://www.uventas.com/ebooks/Analisis_Foda.pdf
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Este diagnéstico es la base sobre la cual la Unidad de Control de Deuda,
establecera su orientacion estratégica. “Las organizaciones evolucionan
permanentemente, el entorno exige flexibilidad en sus estructuras y procesos,
solo el cumplimiento de estos factores determinaran la supervivencia o la
desaparicién de las instituciones”.”® Este hecho exigird que las organizaciones

cuenten con personal calificado y correctamente motivado.

El planteamiento estratégico ofrece la oportunidad de ajustarse periodicamente a
situaciones cambiantes, éste no se constituye en un proceso estatico, sino que
requiere de revision permanente, analisis continuo y la sensibilidad necesaria para
captar cambios en el entorno, que afectaran de manera importante sobre lo que
pretende lograr la administracion y sus clientes. Ademas, la ejecucion permanente
de esta herramienta de gestibn permitird generar valor agregado, como la
conciencia de ser protagonistas proactivos de efectiva ejecucion, fortaleciendo de

esta manera el éxito de la organizacion.

3.4.1 ANALISIS INTERNO

Desde el punto de vista interno encontramos a las fortalezas y debilidades, estas
variables son manipuladas por el departamento, por lo tanto, se podran hacer los

ajustes necesarios para alcanzar su mejoramiento.

Del andlisis interno realizado en la unidad, se identificé las siguientes fortalezas y
debilidades:

3.4.1.1 Fortalezas

“Son aquellos elementos positivos 0 capacidades especiales con las que cuenta

la organizacién o unidad analizada, que se constituiran recursos importantes para

alcanzar los objetivos”.”*

70 BRAVERMAN, Jerome D., Toma de decisiones en Administracion, Editorial Limusa, México, 2004, Pag. 203

& http://www.infomipyme.com/Docs/NI/Offline/Guia%20para%20realizar%20un%20Diagnstico%20FODA.pdf
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Los funcionarios del Departamento de Cobranzas se encuentran calificados

ética, moral y profesionalmente para las funciones que desempefan.

El SNC cuenta con un parametro adecuado de control de la numeracion de
las obligaciones, el cual tiene una identificacion Unica que permite: realizar el
seguimiento, distinguir el tipo de documento y regional que lo emite, el afo,
el secuencial, evitando que exista duplicidad.

Se lleva un control de los valores y datos ingresados en el SNC de acuerdo a

los documentos fisicos de cobro receptados por el departamento.

Se realiza el seguimiento de la actualizacion de los estados reales de las

obligaciones en el SNC.

Existe un control eficiente de las obligaciones que son modificadas en el

sistema, verificando la generacion de nuevas obligaciones y gestionandolas.

El SNC valida los pagos efectuados por el contribuyente mediante formulario
106 con los datos de las obligaciones pendientes de pago, para que éste se
apligue automéaticamente debera existir coincidencia en: el valor, tipo de
impuesto, aflo y mes de la obligacion, teniendo de esta manera la seguridad
gue para extinguirse una deuda por pago debe realmente existir un pago
validado por el departamento responsable.

Control permanente de las obligaciones que se encuentren pagadas en el
Sistema de Declaraciones pero que en el Sistema Nacional de Cobranzas no
se encuentra aplicado automaticamente el pago, este control se lo realiza a
través de la obtencién de reportes periddicos de inconsistencias, con lo que

se asegura que dentro del estado pagado se genere reportes reales.

El SNC cuenta con pistas de auditoria que mantiene el registro del usuario,

fecha y hora que realiza cada movimiento.
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9. La autorizacién de claves para cada una de las aplicaciones del SNC y de
los otros sistemas son realizadas por el Responsable del Departamento de
Cobranzas y por los Administradores de cada uno de los sistemas

informaticos.

10. Existencia de suficientes documentos de respaldo que solventan la gestion

de reversos en las diferentes instancias.

11. La recuperacion de cobro forzosa mediante el inicio de juicio coactivo es
favorable porque lleva inmersa la aplicacion de medidas precautelares en
todos los procesos coactivos, que son revisadas por el responsable del area,
asegurandose que no exista excepcion ni distincidn en ningun caso en la

aplicacion.

12. Rotacion de funciones y conocimiento de las actividades desarrolladas en
cada uno de los procesos del Departamento de Cobranzas por parte de sus
integrantes, razon por la cual el desarrollo de los procesos no se ve afectado
por la ausencia de alguno de ellos.

13. Cursos y estudios relacionados con el fortalecimiento de la gestion de cobro,

otorgados a los funcionarios del departamento.

3.4.1.2 Debilidades

“Son aquellos problemas internos que dificultan el crecimiento de la organizacion,
gue se constituyen en barreras en el logro de los objetivos estratégicos, que una
vez identificados y desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben

eliminarse”.”?

1. No se dispone de un manual de funciones de las actividades desarrolladas
por los analistas del Departamento de Cobranzas en cada uno de los

procesos, ni una delimitacién de responsabilidades.

2 Ibid.
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No existe un control adecuado de las obligaciones en estado nuevo, lo que
ocasiona que algunas obligaciones permanezcan durante mucho tiempo

inactivas, cuando deberian ser gestionadas por encontrarse notificadas.

No se cuenta con un formato establecido para la recepcion de los
documentos generados por las diversas areas y departamentos, lo que ha
impedido llevar un control adecuado de la documentacién receptada por el
Departamento de Cobranzas; ademas, no se ha utilizado ningun parametro
en el SNC para realizar el control de esta actividad, utilizando Unicamente

hojas electrénicas de acuerdo a la recepcion de la documentacion.

El archivo de la documentacion enviada por las areas y departamentos
generadores de deuda no se lo lleva de acuerdo a un proceso establecido a

nivel institucional, sino en base a un procedimiento del departamento.

No se realizan controles periodicos del estado suspendido de las
obligaciones, lo que puede ocasionar que permanezcan en ese estado por

tiempo indefinido.

Recepcion de tramites cuya contestacion no corresponde al Departamento
de Cobranzas, tanto por parte de la persona validadora del departamento

como por el analista asignado y redireccionamientos no oportunos.

Errores detectados en la emisidn de ciertas resoluciones de facilidades de

pago, compensaciones, providencias y oficios.

Por el volumen de trabajo y reuniones mantenidas por el supervisor y jefe del
Departamento de Cobranzas, en algunas ocasiones se producen retrasos en
la revision de los documentos (resoluciones, providencias y oficios) emitidos

en el departamento.
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9. En ocasiones se presenta errores en algunas aplicaciones del SNC como por
ejemplo: tabla de facilidades de pagos, actualizaciones de autos de pago,
transformaciones automaticas del estado facilidades al estado coactivo por

incumplimiento de facilidades.

10. Descoordinacién en la entrega de los documentos fisicos de cobro entre

Control de Deuda y Coactivas.

11. Existe retraso en el inicio de los procesos coactivos de las obligaciones,
gestion del worklist, contestacion de trdmites y resoluciones, tanto por el
incremento del volumen de obligaciones a gestionar como por la sobrecarga
de trabajo existente, en los analistas de Control de Deuda y en los abogados

de Coactivas.

12. Debido al contacto directo que los abogados mantienen con el contribuyente
y siendo ellos los unicos que se encargan del manejo de los juicios
coactivos, existe la posibilidad que se vean influenciados a favor de los

mismos.

13. No existe un adecuado nivel de supervision directa y una evaluacion
frecuente del trabajo realizado, debido a la sobrecarga de trabajo y al

incremento de la cartera tributaria a ser gestionada.

14. El sistema no dispone de alertas de tiempo, para verificar el proceso de

recaudacion de una obligacion.

3.4.2 ANALISIS EXTERNO

En el &mbito externo aparecen las oportunidades y amenazas, que se generan
fuera de la organizacion o unidad de analisis, ante lo cual se tiene que desarrollar
toda la capacidad y habilidad para aprovechar las oportunidades y para minimizar
o anular las amenazas, circunstancias sobre las cuales se tiene poco o ningun

control directo.
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3.4.2.1 Oportunidades

“Son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el entorno y que

una vez identificadas pueden ser aprovechadas”.”®

1. El SRI cuenta con personal con un alto grado de profesionalismo en todas
las areas y departamentos que forman parte de la institucion, lo que reduce
la posibilidad que se produzcan acciones que beneficien o perjudiquen al
contribuyente.

2. ElI Departamento de Cobranzas ha cumplido con los objetivos de
recaudacion y gestion determinados por la Administracion, logrando el

reconocimiento de las autoridades por dicho cumplimiento.

3. La institucion cuenta con un Codigo de Etica que es constantemente

difundido entre el personal.

4. El Servicio de Rentas Internas se ocupa constantemente de mantener

capacitado a su personal.

5. Fortalecimiento de la cultura tributaria.

6. Establecimiento del Programa de Asistencia al Contribuyente y Servicios,
facilitando su acceso a la informacion de la Administracion Tributaria,
mejorando el servicio proporcionado, ejecutando iniciativas como “Tu Portal”,
Centro de Atenciéon de Llamadas (Contact Center), buzén de quejas y

sugerencias, entre otros.

7. La institucién provee modernos recursos tecnoldgicos, para la realizacién de

las funciones del Departamento de Cobranzas.

7 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/Empresarios/foda.htm
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Las autoridades han apoyado la implementaciéon de mejoras al SNC, lo que

permite mantener un mayor control de la gestion de cobro.

Reconocimiento y aprobacion de la gestion del SRI en la sociedad.

Se dieron reformas legales que incidieron en la recaudacion tributaria,
principalmente la implantacion de la Ley para la Equidad Tributaria, que ha
permitido el mejoramiento de la equidad en el sistema tributario.

El establecimiento de la Amnistia Tributaria, entrd en vigencia en el mes de
julio del afio 2008, consistid en la condonacion de multas e intereses a los
contribuyentes que regularicen sus deudas con la Administracion Tributaria,
lo que permitié incrementar la recaudacion.

Reduccion de la evasion, elusion y fraude fiscal.

Fortalecimiento de la accién de cobro y reduccién de la emision de cartera de

riesgo en los procesos de control.

Disponer de un Plan Estratégico Institucional, que define la ruta para las

acciones de toda la organizacion.

Mejoras en la infraestructura de atencion al contribuyente.

La institucién realiza un profundo estudio para la contratacién del personal,

buscando su idoneidad tanto en el campo ético como profesional.
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.2 Amenazas

aquellas situaciones negativas, externas, que provienen del entorno y

en llegar atentar contra el normal desenvolvimiento de la organizacion o

unidad analizada, puede ser necesario disefiar una estrategia adecuada para

pode

1.

r evitarla”.”

Posibilidad que el contribuyente modifique los valores establecidos en los
procesos determinativos mediante la presentacion de una declaraciéon
sustitutiva, debido a que el Departamento de Gestion Tributaria no concluye

estos procesos a través de la emision de Liquidaciones de Pago.

El ingreso de la deuda por ser un proceso manual, tiene que ser
constantemente revisado, ya que es posible que los analistas ingresen de
forma errada los valores y datos pertenecientes a los documentos

generados, imposibilitando la accion de cobro.

Existe la posibilidad que no todos los documentos emitidos por las areas y
departamentos generadores de deuda sean ingresados al SNC, ni

entregados a tiempo al Departamento de Cobranzas.

En ciertas ocasiones los analistas de las areas y departamentos generadores
de deuda no dan inicio de flujo, no ingresan la razon de notificacion en el
SNC en forma oportuna, ni dan el continuar en el worklist, lo que afecta el
ciclo de cobro, debido a que las obligaciones no podran ser gestionadas por
el Departamento de Cobranzas, pudiendo quedar por mucho tiempo

inactivas.

Ingreso no oportuno de las acciones interpuestas (reclamos, recursos de
revision e impugnaciones), asi como de sus resultados en el SNC por parte

de los analistas responsables, provocando una tergiversacion en la

™ Ibid.
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informacion del sistema, impidiendo que se refleje el estado real de la deuda,
lo cual se refleja en las falencias de la gestion de cobro.

Algunos recursos de revision interpuestos por los contribuyentes tienen
tiempos de respuesta prolongados, lo que obstaculiza el inicio oportuno de
las acciones legales, puesto que, el resultado de los recursos pueden anular,

confirmar o modificar la deuda.

Escaso apoyo por parte de la funciéon legislativa y judicial para la mejora de
la normativa, dilatacion de la gestion de cobro por la facilidad que otorga al
contribuyente la legislacion vigente, debido a que el Tribunal Distrital de lo
Fiscal cita al SRI en un lapso prolongado de tiempo las impugnaciones
realizadas por los contribuyente y sus resultados, haciendo menos efectiva la
intervencién de los analistas de Cobranzas y el Departamento Juridico no

procede con las actualizaciones.

Las areas y departamentos generadores de deuda no tienen pleno
conocimiento de las funciones que realiza el Departamento de Cobranzas y
de la importancia que implica para la gestion de este departamento, el hecho
de que ellos realicen a cabalidad cada uno de los procesos de emision y
registro de la deuda, por lo que no prestan suficiente colaboracion para

facilitar la gestion de cobro.

El nivel de salarios de algunos de los funcionarios del Departamento de
Cobranzas no corresponden a la relevancia del trabajo que realizan ni al

nivel de responsabilidad asignado.

Presentacion y no pago de declaraciones por parte de los contribuyentes,

incrementando la cartera tributaria.

Posibilidad de que los analistas estén expuestos a presiones externas por
parte de los contribuyentes, sobre el ingreso errado o cambio de valores de

deuda.
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La Direccién Nacional y las autoridades no otorgan el debido respaldo a la
gestion del Departamento de Cobranzas, lo que se ve reflejado

principalmente en la asignacion de recursos humanos.

En ocasiones el Departamento de Cobranzas ha estado inmerso en algunas
consecuencias originadas por una inadecuada notificacién, tales como: la
reduccion del monto de recaudacion debido a los retrasos o demoras en la
entrega de los documentos de cobro emitidos por la Administracion,
desperdicios de recursos y cuellos de botella en el desarrollo de sus
procesos, lo que ha imposibilitado efectuar la gestién de cobro de manera

efectiva y oportuna.

El contribuyente no siempre procede a llenar correctamente el formulario
106, lo que ocasiona que los pagos efectuados no se crucen con las
obligaciones registradas, incrementando el niumero de inconsistencias y

pagos manuales.

Ciertos contribuyentes proceden a presentar solicitudes de facilidades de
pago o tramites incompletos, que no cumplen con todos los requisitos
estipulados en el Codigo Organico Tributario y con diferencias en los valores

de algunas declaraciones por las cuales solicita facilidades de pago.

La informacion registrada de algunos contribuyentes en el sistema del Ruc
no se encuentra actualizada, retrasando el desarrollo de los procesos del
Departamento de Cobranzas, he impidiendo realizar una gestion efectiva de

cobro.

Retrasos en los tiempos de contestacion de las resoluciones de
compensacion, por el envio no oportuno al Departamento de Cobranzas de
todas las resoluciones de devolucion de los contribuyentes que mantienen
deudas firmes y por los errores detectados, tanto en su emision como en el

ingreso en el Sistema de Administracién de Devoluciones (SAD).
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18. Reporte de un alto porcentaje de titulos de crédito como inubicados o con
firma de testigos, letra ilegible en las razones de notificacion, en ocasiones la
informacion del proceso de notificacion de los titulos de crédito no es enviada

en forma oportuna, altos costos incurridos en notificaciones por prensa.

19. Alto volumen de obligaciones a reversar originadas tanto por los problemas
generados en algunas declaraciones presentadas por los contribuyentes a
través del software DIMM Formularios que fueron cargadas en el SNC, como
por las declaraciones sustitutivas realizadas por los contribuyentes que son
registradas en el sistema; ademas, de los tiempos prolongados de respuesta

de los reversos de estados (notificado y coactivo).

20. Problemas con el tipo de informacién proporciona por el Contact Center al
contribuyente, en vista que hay un alto flujo de llamadas direccionadas al
personal del Departamento de Cobranzas, para solicitar mayor informacién
de deudas firmes e informacion en general, que no pueden ser atendidas
oportunamente por la prioridad ofrecida a los contribuyentes que acuden
personalmente a las instalaciones y por las actividades propias de cada
analista, lo que puede ocasionar inconformidades de los contribuyentes que

se comunican via telefénica.

3.4.3 ENFOQUE CUANTITATIVO

Personas expertas en el tema afirman que para un mejor aprovechamiento de
esta herramienta se puede llegar a un analisis cuantitativo, mediante el analisis de

vulnerabilidad y aprovechabilidad.

3.4.3.1 Andlisis de Vulnerabilidad

Este analisis consiste en colocar tanto las debilidades como amenazas en una
matriz para luego confrontarlas, considerando la siguiente pregunta: De qué
manera influye las debilidades sobre cada una de las amenazas?. La relacion

puede ser: Alta (5), Media (3) y Baja (1), tal como se observa a continuacion.
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CUADRO No. 20 MATRIZ DE VULNERABILIDAD
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ELABORACION: Autora de Tesis
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En base a los resultados obtenidos en la matriz de vulnerabilidad, se identifico las
debilidades y amenazas de mayor importancia, procediendo a ordenarlas como se
visualiza en los Cuadros Nos. 21 y 22, que reflejan el orden de calificacion de

mismas.

Posteriormente, se utilizé el criterio 80/20 de Pareto, mediante el cual se resalto,
la importancia que representa cada una de ellas en el desarrollo de los procesos y

subprocesos del Departamento de Cobranzas.

“El Analisis de Pareto es una comparacion cuantitativa y ordenada de elementos o

factores segln su contribucién a un determinado efecto”.”

Se constituye en una herramienta de trabajo dentro de las actividades habituales
de gestion, cuya utilizacién es beneficiosa para el desarrollo de los procesos y

para la aplicacion de mejoras requeridas.

En las péaginas siguientes se presentara el andlisis de las fortalezas y
oportunidades identificadas, construyendo la matriz de aprovechabilidad para
establecer su priorizacion y determinar su relevancia, mediante la aplicacion de

las herramientas de analisis utilizadas.

Este andlisis, ha permitido priorizar la informacion obtenida, detectando los
factores y elementos de importancia que influyen directa o indirectamente en el
desarrollo del departamento, llegando a establecer estrategias que son el
conjunto de acciones que se llevaran a cabo, para alcanzar los objetivos tanto

departamentales como instituciones.

7> http://www.fundibeq.org/metodologias/herramientas/diagrama_de_pareto.pdf



CUADRO No. 21

DEBILIDADES EN ORDEN DE CALIFICACION Y ANALISIS DE PARETO

FUNTAJE ANALISIS PARETO

ORD. DEBILIDADES

1 Retraso en la realizacion de actividades, porla sobrecarga de 52 112 113
trabajo eincremento de obligaciones.

2 No Exlztf un adecuado r'anI.::IE EL..FEF\"IEIEF' directa y una 20 . 213
evaluacion frecuente del trabajo realizado.

3 Errores en I.a emizion E.IE FEE.E|L.EIEFI'E.E defacilidades de pago, 20 a5 303
compensaciones, providencias y oficios.

4 [Retraszosenla revizion de los documentas. B2 2% 33%

c El zistema no dlEFEr‘E. de zlertas de tIE.IT'FE para verificar el o 2 25
proceso de recaudacion de una obligacian.

c Neo existe un control adecuado de las obligaciones en estado ce g2 oz
nuevo.

. No ze TEEI|I.EEI controles pericdicos del estado suspendido de ca 73 £13
la= obligaciones.

3 .N: r'ai.r.L.r'f:rrr'at: paralz FE:.E.FEIEF' de documentos lo que ha 2 72 e
impedido llevar un control eficiente.

2 Descoordinacion en la entrega de los documentos fisicos de 28 £ Jcss
cobro entre Control de Deuda y Coactivas.

10 Errores generados en algunas aplicaciones del Sistema 22 - 202
Naciognal de Cobranzas.

11 Recepcion de tramites cuya contestacion no corresponde sl a0 - 253
Departamento de Cobranzas.

12 El EIIEFEII'IEIIT'EFTE de Cobranzas no cuenta con un manual de 3z . 213
funciones del personal.

13 El archivo de |a documentacion no se lo lleva de acuerdo a un 2z £ o
proceso establecido 3 nivel institucional.

12 ?EEIbIh:!Ed de que EE- sbogados coactivos 3e wean 20 22 1008
influenciados por los contribuyentes.

TOTAL 746 1005

FUENTE: (Cuadro No. 20) Matriz de Vulnerabilidad
ELABORACION: Autora de Tesis

GRAFICO No. 28

DIAGRAMA DE PARETO - DEBILIDADES

DIAGRAMA DE PARETO DEBILIDADES
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FUENTE: Cuadro No. 21 (Debilidades en Orden de Calificaci@malisis de Pareto)

ELABORACION: Autora de Tesis
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CUADRO No. 22
AMENAZAS EN ORDEN DE CALIFICACION Y ANALISIS DE PAR ETO

ORD.

AMFNAFAS
Posibilidad de que no todos

os documentos emitidos sean

FUNTAJE

ANALISIS PARETO

Cobranzaz lo gue ze ve reflejado en |z azignacion de RRHH.

1 . N . 58 8% 8%
ingrezados 2l SNC ni entregados 3 Cobranzas.

2 Errores en el i.r'.gf'ezq_ de deuda al SNC, por lo gque se requiere cz g3 15
constante revision.

5 SNC no refleje -:Etsll::lc relal de la deuda, debido al ingreso no o gas 232
portuno de las scciones interpuestas y resultados.

; Existencia de obligaciones sin gestionar, porgue no ingresan ; . i

& . . ) L . 48 B3 3056
las Razones de Notificacion, ni continuan con los flujos.

c La DN y las autoridades no otorgan el debido respaldo a - - 3o

Lz informacion del Ruc no e encuentra actualizada en todos

las funciones que realiza el Dpto. de Cobranzas.

& . . 36 5% 405
los casos, obstaculizando |a gestion de cobro.
No efect decuada notificacion de los dotos de cobro

- . : ll...arl..r'a.a uadsa r-..|| acion . r 2z ca aczs
imposibilits realizar una gestion de cobro efectiva.
Alte wvolumen de obligaciones EVErs originadas po

3 umen ig=cion arn . rEar r|.=,|r'?| 35 por 2c ci cou
problemas del DIMM y por laz declaraciones sustitutivas.
Los departamentos del 3Rl no tienen plenc conocimiento de

: F F 35 53 553

Dilatacion de |a gestion de cobro debido a que el TDF cita al
SRl enun lapso prolongado de tiempo.

36

B0

Retrasos en la contestacian de laz R. de Compensacian, por

errores enlz emiziony regizstrode la= B de Devolucion.

Tramites que no cumplen con todos los requisitos estipulados

existir alto porcentaje de TC come inubicadaos.

12 L ) . ) 32 4% B8
en el Codigo v diferencias en sus declaraciones.

13 Los zalarios de :iertczfl..r:i.craricz ::I-;I.Dptc.. e Cobranzas no 22 a3 23
corresponden a8 |a relevancia del trabajo realizado.

14 Contribuyente medifigue walores establecidos (procesos 2 s 23
determinativos) mediante una declaracion sustitutiva.

1c Posibilidad de que los ar'aliztsllz 23tén expuestos 3 preziones 2 a2 31t
externas por parte de los contribuyentes.

18 El :c.j'tril:l..-.-er'te no procede a llenar ccrre,.taﬂ".erte el F. 106, a0 a1 gra
ocasionando que los pEE0s No 28 Cruzen sutomaticamente.

._ |Tiempos de respuesta prolongados de recursos de revision _ . .

17 i o . 30 43 395
gue obstaculizan el inicio de las acciones legales.

; Flujo de llamadas direccionadas a Cobranzas, que no se _ i o

18 . . . 30 43 D35
atienden oportunamente por visitas de contribuyentes.
Fresentacign v no pago de declarsciones de los i .

19 ) i ) . 28 43 7%
contribuyentes, incrementando |13 cartera tributaria.

-~ |Costos incurrides en notificaciones por prensa de TC, por o 31 e

L L5 o D

TOTAL

746

1004

FUENTE: (Cuadro No. 20) Matriz de Vulnerabilidad
ELABORACION: Autora de Tesis
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GRAFICO No. 29
DIAGRAMA DE PARETO - AMENAZAS

DIAGRAMA DE PARETO AMENAZAS

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 All Al2 A13 Al4 Al5 Al6 Al7 Al18 A19 A20

FUENTE: Cuadro No. 22 (Amenazas en Orden de Calificacionlisis de Pareto)
ELABORACION: Autora de Tesis

3.4.3.2 Andlisis de Aprovechabilidad

En este caso el andlisis consiste en confrontar las fortalezas con las
oportunidades, colocandolas en una matriz para luego confrontarlas, mediante la
siguiente pregunta: En qué medida la fortaleza de la que se dispone, permite
aprovechar la oportunidad que esté presente en el ambiente externo?. La relacion

puede ser: Alta (5), Media (3), Baja (1), tal como se visualiza en el Cuadro No. 23.
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CUADRO No. 23 MATRIZ DE APROVECHABILIDAD
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FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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En los Cuadros Nos. 24 y 25 se presenta el orden de calificacién de las fortalezas

y oportunidades determinadas en el andlisis de aprovechabilidad.

CUADRO No. 24

FORTALEZAS EN ORDEN DE CALIFICACION Y ANALISIS DEP ARETO

ORD. FORTALEFAS PUNTAJE ANALISIS PARFTO
1 FL.F':I:-F'EFI:E de Cobranzas .:E|IfI:E:|:E etica, maoral vy 75 10 108
profesionalmente para sus funciones.
2 Seguimiento de |z actualizacion de los estados reales de las 74 8 195
obligaciones.
3 Control de ::Iat:zt.r T."E|EFEE ingrezadaos en el ENC, de scuerdo = 20 g g
los documentos fisicos receptados.
2 Eficiente . control de |5.E obligaciones maodificadas v . g 265
verificacion de la generacion de nuevas deudas.
c .,L.rz.:.z v estudios relacionados con el fortalecimiento de |z - g 453
gestion de cobro.
& |Numeracign dnica para cada tipo de obligacion en el SHC. &0 B 52%
. El .:N._,. valida |E-E pagos reslizados en F. 106 con las o g o
obligaciones pendientes de pago.
3 H:t.a?lzr' de funcionez y conocimiento de todss las e g e
actividades deszarrolladas en cada proceso.
5 El ?N._, :L.Er‘ta. con pistas d:E auditoria ::|L.E mantienen el ce 75 a5
registro [usuario, fecha y hora) de cada movimiento.
10 -.,:r'tr:.I constante \.rpnlern"arEPtE delz= obligaciones pagadas ce 7o 315
a traves de la obtencion de reportes.
1 Todos los procesos coactives zon emitidos con medidas ce 7o g
precautelares.
12 Los reversos de z.bllga:mr'ss cuentan con los documentos de 2 75 .
respaldo necesarios.
13 La= -:|E|."EE para.:a::la L.r'.a :I.E la= aplicaciones del SNC a0 o 1003
reguieren las debidas sutorizaciones.
TOTAL 7538 10056

FUENTE: (Cuadro No. 23) Matriz de Aprovechabilidad
ELABORACION: Autora de Tesis

GRAFICO No. 30

DIAGRAMA DE PARETO - FORTALEZAS

DIAGRAMA DE PARETO FORTALEZAS

FUENTE: Cuadro No. 24 (Fortalezas en Orden de Calificaci@nalisis de Pareto)

ELABORACION: Autora de Tesis



CUADRO No. 25 , ,
OPORTUNIDADES EN ORDEN DE CALIFICACION Y ANALISIS D E PARETO

ORD. OPORTUNIDADES PUNTAJE ANALISIS PARETO

1 La institucion provee modernos recursos tecnologicos, para -
la realizacion de las funciones.

5 La=s autoridades han apoyado la |mplen':enta|:||:>n de mejoras o 82 1e5
al SNC, para un mayoer control de |a gestion de cobro.

3 El 5Rl se ocupa constantemente de mantener capacitado a su cc i 245
personal.

2 H.EI:DI'IF}I:I.I'I'IIEI'I'ED de Ia.s -EIIJtI}FIIjEIIjES por la gestion y el &3 i 335
cumplimiento de los objetivos del Dpto. de Cobranzas.

5 Fersl}r!al de la institucion tiene alta calidad etica, moral y 51 i
profesional para no aceptar sobornos.

£ FE}I‘tH|:=_'I:II'I'IIEI'ItI} de la accion de cobro y reduccion de la 1 82 ags
emision de cartera de riesgo en los procesos de control.
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3.4.4 FORMULACION DE ESTRATEGIAS FODA
El analisis efectuado ha permitido el establecimiento de estrategias ofensivas y
defensivas del Departamento de Cobranzas, las mismas que permitiran el logro

de los objetivos institucionales y departamentales.

3.4.4.1 Estrategias Ofensivas
Estas estrategias relacionan las fortalezas que tiene el departamento con las

oportunidades y amenazas.

3.4.4.1.1 Estrategias F.O. (Maxi-Maxi)

“Es el uso de las fortalezas con el objeto de aprovechar las oportunidades,

formular estrategias en base a la conjugacion de fortalezas y oportunidades que

permitan su maximizacién”.’

1. Consolidar el impulso que la Administracion otorga al Cédigo de Etica con
su aplicacion en cada una de las actividades, implantar talleres, reuniones
departamentales, que tengan como fin fomentar los conceptos éticos que

son necesarios en el proceder de los funcionarios. (F1, 04, 05, 010, O11).

2. Obtener reportes periodicos del discoverer de obligaciones registradas en
el SNC por estados y por documentos, para realizar el seguimiento de la
actualizacion de los estados reales de la deuda, con los responsables de
cada una de las areas y departamentos generadores, de manera que se
pueda efectuar las acciones de cobro y alcanzar los objetivos. (F2, F3, F4, F6,

F9, 01, 02, 03, 04, 05, 010, O11).

3. Coordinar con los administradores del SNC, la habilitacién de una opcién
en el sistema, que permita efectuar un registro, el cual indique, que la
actividad de recepcion de documentos y validacion del correcto ingreso de

valores, datos y estados de la obligacion en el SNC ha sido realizada, de

76 http://www.uventas.com/ebooks/Analisis_Foda.pdf
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esta manera se podra obtener reportes del discoverer y verificar qué
documentos emitidos por las areas y departamentos generadores de
deuda, no han sido receptados por el Departamento de Cobranzas. (F1, F2,

F3, F4, F5, F6, F9, O1, 02, O3, 04, 05, 010, O11).

Dar a conocer las necesidades de capacitacion del personal del
Departamento de Cobranzas y efectuar las gestiones necesarias con los
responsables del Departamento de Recursos Humanos y con las
autoridades, para lograr fomentar la especializacion del talento humano a
través de la formacion integral y la investigacién permanente, mejorando la
calidad de los programas de capacitacion, manteniendo a los funcionarios
capacitados, elevando el conocimiento técnico del personal, alcanzando la
eficiencia en la realizacion de las actividades y fortaleciendo las acciones
de cobro. (F1, F5, F8, 01, 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08, 09, 010, 011, 012, 013, 014,
015).

Coordinar con los administradores y operativos del SNC, la creacién, el
mejoramiento y uso de elementos de control importantes en el sistema,
como son: la numeracion Unica para cada obligacion, pistas de auditoria,
validacion de pagos realizados en formulario 106 a obligaciones firmes,
para efectuar un control efectivo, obtener reportes y optimizar tiempos en la

gestion. (F2, F3, F4, F6, F7, F9, F10, 01, 02, 04).

Analizar con las autoridades, areas y departamentos generadores de
deuda, la posibilidad que el SNC genere automaticamente el formulario 106
con los datos de la deuda y que éste sea incluido como parte integral de
los documentos de cobro, para que el contribuyente realice el pago con el
formulario proporcionado, evitando que se produzcan inconsistencias y

diferencias. (F2, F7, F10, 01, 02, 04, 012, O15).

Impulsar el mejoramiento del SNC, la automatizacion del proceso de
notificaciones, la generacion automatica de documentos emitidos por el

Departamento de Cobranzas como resoluciones y oficios, el control y la
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verificacion de documentos de deuda, optimizando tiempos y recursos. (F2,
F3, F4, F5, F6, F8, F9, 01, 02, 03, 04, 06, 015).

Implantar mecanismos informaticos que permitan al Jefe del Departamento
de Cobranzas tener acceso al reverso de obligaciones, en los que se
especifique las causas del reverso y los responsables del mismo, contando

con los documentos necesarios de respaldo. (F1, F2, F5, F6, F8, F9, F12, F13,
01, 02, 03, 04, 05, 011, 012, 015).

Fomentar la cultura tributaria a través de la asistencia, capacitacion y
difusién. Continuar con el desarrollo de acciones que incrementan la
cultura, como el Programa de Asistencia al Contribuyente y Servicios, para
fortalecer los medios de interrelacion con los contribuyentes, impulsar el
desarrollo de servicios, mediante el Internet como lo es “Tu Portal”,
recepcion de declaraciones por via electronica, de manera que el
contribuyente puede acceder de una manera fécil y rapida a los servicios
disponibles. (F1, F5, F8, 01, 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08, 011, 012, 015, 016).

Consolidacion de la cultura tributaria y generacion de riesgo ante el
incumplimiento, facilitando el cumplimiento voluntario del pago de
Impuestos en los contribuyentes. (F1, F2, F3, F4, F5, F8, F11, O1, 02, 03, 04, 05,
06, 07, 08, 011, 012, 014, 015, O16).

Efectuar capacitaciones hacia la sociedad en sus distintas agrupaciones:
escuelas, colegios, gremios, asociaciones comerciales e industriales. (F1,

F5, F8, 01, 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08, 09, 012, 014, 015, 016).

Realizar las gestiones necesarias para que la instituciéon contintde con el
plan de inversiones principalmente a nivel de base tecnolégica. Desarrollar
permanentemente aplicativos informaticos que permitan el control intensivo
del cumplimiento de las obligaciones tributarias de una forma eficiente y
oportuna. Mantener servicios de tecnologia de informacion. (F2, F3, F4, F5,
F7, F9, F10, 01, 02, 03, 04, 06, 07, 08, 012, 014, 015, O16).
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13. Mantener y desarrollar procesos de rendicion de cuentas, que permiten
lograr un mayor acercamiento con la sociedad. El SRI mediante su pagina
web da a conocer informacidon importante que puede servir a la sociedad

para evaluar su gestion y eficiencia. (F1, F5, F8, F9, F11, 04, 05, 08, 015).

14. Analizar la posibilidad del establecimiento de medidas o mecanismos, por
parte del Gobierno Nacional y del SRI, que permitan el incremento de la
recaudacion, como por ejemplo: condonaciones o rebajas de multas e
intereses por pronto pago. (F1, F2, F3, F4, F5, F8, F10, F13, O1, 02, 03, 04, 05,
06, 07, 08, 09, 012, 014, 015).

15. Identificar, cuantificar y actuar sobre las manifestaciones de la evasion,
elusion y fraude, en acciones preventivas, concurrentes y reactivas. (F1, F2,

F3, F4, F5, F6, F7, F9, F11, F12, F13, O1, 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08, 012, 016).

16. La institucion deberd programar cursos on-line dirigidos a toda la
institucion, sobre el Plan Operativo y lineamientos estratégicos a seguir. (F1,
F8, 01, 03, 013).

17. Crear un mayor numero de centros de atencion, oficinas moviles y
administrativas, que permita a la Administracion Tributaria establecer una
relacion mas cercana con el contribuyente, conforme a sus requerimientos
e incrementar la recaudacion. (F1, F2, F3, F4, F5, F7, F8, F10, O1, 02, 03, 04, 05,
06, 07, 08, 011, 012, 015, 016).

3.4.4.1.2 Estrategias F.A. (Maxi-Mini)
“Estrategias que se basan en la utilizacion de las fortalezas para evitar o
minimizar el impacto de las amenazas”.”’
1. Analizar y redisefiar el proceso de Registro de Acciones Interpuestas y
Resultados de un Reclamo Administrativo, debido a que se observa que

una vez notificada la resolucion administrativa al contribuyente, Secretaria

7 Ibid.
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no envia la resolucién ni la informacion al Departamento de Reclamos,
para que proceda con la actualizacion del resultado de la accién
interpuesta. (F1, F2, F3, F4, F5, F8, F9, A1, A2, A3, A5, A9, A15).

Realizar el seguimiento de cada uno de los estados de las obligaciones,
mediante la obtencibn de reportes del discoverer y el envio de
memorandos a los responsables de las areas y departamentos
generadores de deuda, con el apoyo de la Direccion Nacional. Por el
volumen de obligaciones cada uno de los analistas de Control de Deuda
sera responsable del seguimiento de un estado. (F1, F2, F3, F4, F5, F6, F9, F10,
Al, A2, A3, A4, A7, A9).

Otorgar capacitaciones a las areas y departamentos generadores de
deuda, acerca de las funciones del Departamento de Cobranzas, dar a
conocer la incidencia que implica la realizacién del proceso de registro de
la deuda generada en el SNC de forma correcta. Los funcionarios de las
areas relacionadas deben estar conscientes de la importancia que tiene el
concluir su proceso general, para el desarrollo del ciclo de cobro. (F1, F2, F3,
F4, F5, F6, F8, F9, F13, A1, A2, A3, A4, A8 A9, All, A15).

Mantener una comunicacion constante, tanto con la Direccidon Nacional
como con la Direccion Regional, informar la gestion realizada por el
Departamento de Cobranzas, el cumplimiento de los objetivos de
recaudacion y los problemas o inquietudes presentadas, a fin de tener su

apoyo en el desarrollo de los procesos. (F1, F2, F3, F4, F5, F8, F9, F10, F11, F12,
F13, A1, A2, A3, A4, A5, A6, A7, A8, A9, A10, All, A13, Al4, A17, A18, A19, A20).

Actualmente el Departamento de Cobranzas cuenta con tres procesos:
Persuasiva, Control de Deuda y Coactivas, de los cuales Unicamente
Coactivas consta como area en el organigrama de la institucion; razén por
la cual, se realizaran las gestiones necesarias, dando a conocer la
importancia de las actividades desarrolladas en los tres procesos para la

Administracion Tributaria, consolidando y fortaleciendo la gestion del
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departamento, con el fin de lograr la creacion de las Areas de Control de
Deuda y Persuasiva, percibiendo los beneficios compatibles con las
funciones y responsabilidades que tienen los analistas de Cobranzas y la
valoracién de la alta directiva. (F1, F2, F3, F4, F8, F10, F12, A1, A2, A3, A4, A5, A9,

A10, A13, Al5).

Coordinar con el Area de Recursos de Revision, la Direccion Nacional y
Regional, los tiempos de respuesta de los recursos presentados por los
contribuyentes, de manera que se pueda efectuar las acciones de cobro
oportunamente sin que posteriormente exista modificaciones de la deuda.

(F1, F2, F3, F4, F5, F9, F11, Al, A2, A3, A5, A9, Al5, A17).

3.4.4.2 Estrategias Defensivas

Estas estrategias relacionan las debilidades que tiene el departamento, con las

oportunidades y amenazas.

3.4.4.2.1 Estrategias D.O. (Mini-Maxi)

“Tienen como objeto minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades”.

1.

n 78

Realizar un analisis del incremento del volumen de obligaciones a gestionar
lo cual tiene una relacion directa con el crecimiento de las areas o
departamentos generadores de deuda y coordinar con las autoridades la
posibilidad de otorgar personal de forma permanente o temporal para el
Departamento de Cobranzas, que sera distribuido en los procesos de
acuerdo a sus necesidades, cumpliendo de esta forma con las actividades
en los tiempos establecidos; asi como también, con las metas y objetivos
planteados. (D1, D2, D3, D4, D6, D7, D8, D9, D11, D14, 04, 06, 07, 015, 016).

8 Ibid.
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Distribuir entre el personal de Control de Deuda, el control de los procesos
de este equipo, delegando responsabilidades a cada uno de sus miembros,
estableciendo objetivos y metas a cumplir, midiendo el desemperio a través
de evaluaciones permanentes, de esta manera se tendra un mayor control
y optimizacion de los mismos. (D2, D3, D4, D6, D7, D8, D9, D13, O1, 02, 03, 04,
05, 06, 07, 011, 013, O15).

Contar con formatos establecidos para la emision de resoluciones, oficios y
providencias, los cuales se actualizaran permanentemente, facilitando su
elaboracion, evitando errores en las contestaciones, optimizando tiempo y
recursos. Ademas, otorgar capacitaciones, tanto a nivel Regional como
Provincial, sobre la contestacién de toda clase de solicitudes ingresadas al

Departamento de Cobranzas. (D3, D4, 01, 03, 04, 05, 06, 015).

Impulsar mejoras en el SNC, que permitan que el sistema proporcione
alertas de tiempo en la gestion de cobro de cada una de las obligaciones,

evitando que éstas prescriban. (D5, D6, D7, 01, 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08, 015).

Establecer un formato Unico para la recepciéon de la documentacion en
base a los parametros establecidos a nivel institucional, que facilite el
archivo de la documentacion, el mismo que serd comunicado a todas las
areas y departamentos generadores de deuda. (D8, D9, D13, 02, 03, 04, 05,
06, 07, 015).

Designar una persona, tanto del proceso de Control de Deuda como del
proceso de Coactivas, quienes seran responsables de coordinar la
entrega—recepcion de los documentos de deuda para el inicio de las
acciones legales en cada uno de los procesos, controlando el cumplimiento
de las actividades de los funcionarios, llevando un registro de la
documentacion entregada; asi como, de la confirmacion de la recepcion de

la misma. (D1, D9, D12, 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08, 013, 015).



7.

10.

206

Realizar un levantamiento de las funciones por cargo ocupacional de los
tres procesos del Departamento de Cobranzas (Persuasiva, Control de
Deuda y Coactivas), identificando las actividades que realizan cada uno de
ellos y estructurar un manual de funciones del departamento, con la
finalidad de definir el grupo ocupacional al cual pertenecen los funcionarios
en base a las actividades a su cargo y el nivel de responsabilidad, para
tener un control de las actividades y justificar homologaciones de salarios.

(D12, 03, 04, 011, 013).

El responsable del Area de Coactivas debera llevar el control de las
obligaciones tendientes a iniciarse juicio coactivo y de los procesos
iniciados, realizando el seguimiento respectivo de cobro, para evitar la
posibilidad que los funcionarios encargados de los procesos sean
influenciados por los contribuyentes por el contacto directo que mantienen,
0 que se cometan errores operativos. Ademas, se fortalecera los valores
éticos de cada funcionario, a través de la amplia difusion del Cddigo de

Etica. (D2, D14, 01, 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08, 010, 011, 013, 015).

Controlar adecuadamente el funcionamiento del Centro de Atencion de
Llamadas (Contact Center), de manera que se otorgue un servicio de
informacion integral, eficiente y oportuno, abarcando todas las inquietudes
y requerimientos del contribuyente. (D1, D2, D4, D6, D7, O1, 02, 03, 04, 06, 07,
08, 011, 012, 015, 016).

El SRI debera plantear reformas de caracter normativo, mejorar en forma
integral la organizacion, sus métodos, procedimientos y herramientas en la
gestidn tributaria y administrativa, lo que le permitir4 continuar en el camino
hacia mejorar la recaudacion, sin perder de vista el mantenimiento de la

equidad en el sistema tributario ecuatoriano. (D1, D2, D3, D4, D5, D6, D7, D8,
D9, D10, D11, D12, D13, D14, O1, 03, 05, 06, 07, 08, 09, 011, 012, 013, 014, 015,
016).
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11. Involucrar a los funcionarios en el desarrollo de una organizaciéon por

procesos, su correcta planificaciéon, ejecucién y control. Concientizar al
personal de la institucion, en llevar una metodologia de procesos y la
importancia que ésta tiene dentro de la gestion estratégica de la
Administracion, mejorando el servicio, el control y alcanzando la excelencia
organizacional. (D1, D2, D3, D4, D6, D7, D8, D9, D11, D12, D13, 01, 02, 03, 04, 06,
07, 08, 011, 012, 013, 014, 015).

3.4.4.2.2 Estrategias D.A (Mini-Mini)

“El objetivo de las estrategias es disminuir las debilidades internas y evitar las

amenazas del entorno”.

1.

2.

n 79

Realizar un control permanente por parte de Control de Deuda de los
valores y datos ingresados en el SNC constatando con el fisico recibido; vy,
obtener reportes periddicos del discoverer, para confirmar el ingreso de
todos los documentos emitidos. (D6, D7, D8, A1, A2, A3, A4, A15).

Segmentar y analizar la cartera tributaria de acuerdo a las necesidades por:
montos, tipo de documento, estados, fechas de emisién, etc. Realizar la
cobranza persuasiva de dichas obligaciones, con el objeto de que se refleje
el estado real de la deuda en el SNC y se efectue las acciones de cobro

oportunamente. (D6, D7, AL, A2, A3, A4, A10).

Mantener un control permanente de los tiempos y resultados de la
notificacion de los documentos emitidos por el Departamento de
Cobranzas, en caso de existir inconsistencias informar a los responsables
de coordinar con la empresa notificadora, los problemas suscitados y

solicitar se realicen los correctivos necesarios. (D6, A4, A6, A7, A20).

” Ibid.
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Elaborar y entregar al contribuyente un formato para la solicitud de
Facilidades de Pago, en el que se detalle todos los requisitos que debe
tener la solicitud. Proporcionar el formato a las areas y departamentos
responsables de dar informacion al contribuyente; ademas, capacitar al
personal de ventanilla de Secretaria, sobre los requisitos que debe cumplir
la solicitud, para que efectlden la revision del tramite previo su ingreso. (D3,
D4, A6, A12).

Considerar y analizar la posibilidad a nivel Regional y Nacional, de que se
produzcan reformas por parte del Gobierno Nacional, en aspectos de la
normativa tributaria que en algunas ocasiones dilata las acciones de cobro.

(D1, D7, A3, A10, A17).

Establecer medidas para reducir las brechas de presentacion y pago de
obligaciones tributarias por parte del contribuyente, como por ejemplo:
implantar sanciones o retirar las claves por declaraciones reiterativas

mediante via electrénica que no realicen el pago respectivo. (D1, A8, A19).

Mantener cruces de informacion permanentes entre todas las areas y
departamentos relacionados, con la finalidad de efectuar la accion de cobro

sobre los valores reales. (D3, D14, A14, A15).

Evaluar la posibilidad de concluir los procesos de determinacion de las
diferencias existentes en las declaraciones realizadas por los
contribuyentes, mediante la emisidon de Liquidaciones de Pago y redefinir la
forma de medir la gestion del departamento emisor. (D1, D3, D14, Al14, A15,
A19).
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CAPITULO 4
MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA

En la actualidad se puede apreciar que la tecnologia interviene en grandes
escalas a nivel mundial, demostrando a una humanidad globalizada, un desafio
emprendedor por alcanzar productos y servicios de excelencia; asi como, el

sentido de comprender cada vez mas a la sociedad.

“La mayoria de los administradores y las muestras de la administracién poseen
una lista de las que consideran caracteristicas esenciales de una buena
administracion: capacidad, comunicacion, conciencia, constancia, creatividad. La
mas importante de todas es la creatividad (...), el administrador creativo genera

sus propias oportunidades”.®

El Servicio de Rentas Internas, ante la realidad de los cambios contemporaneos,
ha creido imprescindible reorientar la forma de dirigir y cumplir a cabalidad con la
responsabilidad de entregar a sus clientes, que son la sociedad y el estado
ecuatoriano, servicios y productos de calidad, como el de ingresar en el ambito de
la competitividad; posicidbn que alcanzard, con el compromiso del personal que
conforma todos los niveles. Ademas, busca que la forma y la existencia de planes
vayan conjuntamente con la mision y vision institucional; para lo cual, se requiere
de herramientas de gestion modernas que permitan el logro de los objetivos y

metas planteadas.

El modelo de gestion administrativo propuesto en esta investigacion permitira el
mejoramiento continuo de los procesos involucrados; logrando asi, que la Unidad
de Control de Deuda esté en condiciones de incrementar su productividad,

cumpliendo con los objetivos, alcanzando su crecimiento y desarrollo.

80 ACKOFF, Russel, El Arte de resolver problemas, Editorial Limusa, México D.F., 2004, Pag. 15
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4.1 MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA CON ENFOQUE
EN PROCESOS

Uno de los ejes en los que este modelo se fundamenta, es la orientacion hacia
resultados, con base en una estructura de gestion por procesos sustentados en
principios de calidad y excelencia operativa. Es un modelo que permitira mantener
una organizaciéon flexible a las demandas de los contribuyentes, el estado y la
sociedad en general.

En el estudio se han utilizado conceptos basicos de administracién, se han
desarrollado estrategias, que permitirdn alcanzar una recuperacion efectiva de

cartera.

En una época de complejidades, cambios e incertidumbres como la que
atravesamos hoy, la administracion se ha convertido en una de las mas
importantes areas de la actividad humana. Vivimos en una civilizaciéon donde el
esfuerzo cooperativo del hombre, es lograr la base fundamental de la sociedad.
La tarea basica de la administracion, es lograr realizar las actividades con la
participacion de las personas, la eficacia con que las personas trabajan en
conjunto para conseguir objetivos comunes, depende principalmente de la
capacidad de quienes ejercen la funcién administrativa. EI avance tecnologico y el
desarrollo del crecimiento humano; por si solos, no producen efectos, si la calidad
de la administracion de grupos organizados de personas, no permite una
aplicacion efectiva de esos recursos humanos. La administracion se considera
una de las principales claves, para la solucion de los mas graves problemas que

afligen al mundo.

Toda organizacion requiere tomar decisiones, coordinar actividades, manejar
personal y evaluar la ejecucion dirigida a sus objetivos. Por ello, la administracion
constituye una fuerza dominante de todos los aspectos de la sociedad, que ha
protagonizado los progresos sociales a través de los afios, de forma que su
aplicacion consiga orientarse a resolver problemas, con técnicas a la medida de

las situaciones.
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La administracion permite determinar objetivos cuidadosamente seleccionados,
utilizando con eficiencia los recursos y aplicando las actividades basicas del
proceso administrativo. Henry Fayol (considerado por muchos, el verdadero padre
de la administracion moderna), dice que administrar es: prever, organizar,

mandar, coordinar y controlar.

Ninguna organizacion puede alcanzar el éxito si no tiene una administracion
competente; ella permite alcanzar las metas, sean éstas econdémicas, politicas o
sociales, encausando para ello las aptitudes y energias humanas hacia una

accion efectiva.

Toda organizacion por mas pequefia que sea, debe desarrollar una estructura
organizacional, que le permita el logro de sus objetivos. “Una organizacion
perfecta, con una estructura adecuada y un plan légico de conducta para cada
uno de sus componentes; es una necesidad de la que no puede prescindir la

moderna empresa, si quiere lograr los fines para los que ha sido creada”.®*

La calidad es el camino para satisfacer las necesidades del cliente, por lo que es
importante lograr un cambio cultural en el interior de cualquier entidad. Es por
eso, la necesidad de un enfoque de orientacion horizontal por procesos, que

permitira visualizar a la unidad, desde el punto de vista del contribuyente.

Jaime Cadena, considera que proceso, es cualquier actividad o grupo de
actividades que emplean insumos, les agrega valor y suministra un producto a un

cliente interno o externo.

“La gestion por procesos consiste en desarrollar integralmente cada una de las
transacciones u operaciones que la organizacion realiza. En este sentido la
estructura organizacional coordina las funciones, independientemente de quien
las realiza. En la gestion por procesos se concentra la atencion en el resultado y

no en las tareas y actividades, hay informacion sobre el resultado final y cada

81 VASQUEZ, Victor Hugo, Organizacién Aplicada, Graficas Arboleda, Quito, 1983, Pag. 107
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quien sabe como contribuye el trabajo individual al proceso global, lo cual se

traduce en una responsabilidad con el proceso total y no con su tarea personal.

En la gestion por procesos el significado mas acertado en el contexto calidad es:

lo que el cliente espera recibir, por lo que esta dispuesto a pagar en funcion del

valor percibido. Desde este punto de vista la calidad para el Servicio de Rentas

Internas equivale a orientacidn de la organizacién hacia el Contribuyente, el

Estado v la Sociedad”.®?

El enfoque de procesos, es uno de los principios de la gestién de calidad que
indica que el resultado deseado se alcanza mas facilmente cuando los recursos y

las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

La gestion por procesos, percibe a la organizacion como un sistema
interrelacionado de procesos, que contribuyen conjuntamente a incrementar la
satisfaccion del cliente. La meta de la administracion por procesos, es alcanzar
una ventaja competitiva a través de una mayor satisfaccion del cliente,

desarrollando politicas de mejoramiento continuo.

La organizacion integral por procesos, permite el desarrollo de un modelo
asistencial, que repercute positivamente y esta orientado en la satisfaccion del
cliente, los costes y la calidad del producto. Determina qué procesos necesitan
ser mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee de un contexto para

iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos.

Harrington, define el mejoramiento de los procesos de la empresa como: “una
metodologia sistematica que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una
organizacion a realizar avances significativos en la manera de dirigir sus

procesos”.

82 .pe .y . . .
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Implantar la metodologia de la gestidén por procesos, lleva implicito un importante
esfuerzo por adoptar una nueva cultura organizativa, en la que la calidad, cobra

un papel absolutamente relevante para todos los miembros de la empresa.

Las organizaciones del pais se encuentran incorporando formalmente la
planificacion estratégica a sus practicas administrativas, no por moda, sino por la
necesidad de que paulatinamente forme parte de su cultura organizacional y un

modo ordinario en su trabajo.

La cultura organizacional “es lo que identifica la forma de ser de una empresa y se
manifiesta en las formas de actuaciéon ante los problemas y oportunidades de
gestion y adaptacion a los cambios y requerimientos de orden exterior e interior,
que son interiorizados en forma de creencias y talantes colectivos que se
transmiten y se ensefian a los nuevos miembros como una manera de pensar,

vivir y actuar”.®®

Todas las empresas poseen una estrategia; asi sea, informal, esporadica o sin
estructurar. Se conoce como estrategia al: “Conjunto de decisiones y criterios por
los cuales una organizacion se orienta hacia el logro de sus objetivos. Es decir,
involucra su propasito general y establece un marco conceptual basico por medio
del cual, ésta se transforma y se adapta al dinAmico medio en que se encuentra

inserta”.8

Debido a los rapidos y complejos cambios que vive el mundo empresarial, el
modelo planteado de gestion administrativa en la Unidad de Control de Deuda,
permitird mediante estrategias de cobranza elevar los niveles de calidad en el
servicio al contribuyente, optimizar los procesos de recuperacion de la cartera,
fortalecer la accion de cobro para el incremento de la recaudacion, convirtiéendose
de esta manera en un pilar importante para el desarrollo del Departamento de

Cobranzas.

8 http://web.jet.es/amozarrain/Cultura_Empresarial.htm

8 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/Planificacion_Estrategica.html
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4.1.1 PARTICIPACION DE LOS FUNCIONARIOS Y AMBITO DE
SUPERVISION

El conocimiento y la experiencia del personal figuran entre los recursos mas
importantes de la institucion. Los funcionarios que realizan diariamente las
actividades conocen mejor que nadie qué contratiempos pueden ocurrir y por qué;

ademas, pueden contribuir con ideas practicas sobre cdmo mejorar el proceso.

Es muy importante que el nivel mas alto reconozca y valore el conocimiento y la
experiencia de los funcionarios de cada uno de los niveles, razén por la cual, se
otorgard a los funcionarios del proceso de Control de Deuda la autoridad y
responsabilidad para el desarrollo y control de los subprocesos. Asi facultados,
podran resolver problemas y mejorar la calidad de una forma oportuna y eficaz, se
ejercera un control adecuado; ademas, se sentirdan comprometidos a lograr que

las medidas propuestas funcionen.

El resolver problemas, aun cuando son pequefios o sencillos, constituye un logro

para los funcionarios y aumentara la confianza en ellos mismos.

A continuacién, se sefiala algunas de las acciones que seran llevadas a cabo por
el personal de Control de Deuda, las cuales estan alineadas a los objetivos del
proceso y departamento. La asignacion se realizara de acuerdo al grado de

responsabilidad del nivel ocupacional de cada funcionario.

& Revision de resoluciones de compensacion, resoluciones de facilidades
de pago, oficios y providencias; optimizando tiempo y recursos,

disminuyendo errores en la elaboracion.

& Liquidacion y depuracion del archivo de resoluciones de facilidades de
pago concedidas y control de su envio para el inicio de las acciones

coactivas.

@  Recepcion, verificacién y control de los documentos ingresados por las
areas y departamentos generadores de deuda en el Sistema Nacional de

Cobranzas (SNC), para efectuar la gestion de cobro.
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Control y seguimiento de la actualizacibn de obligaciones que se
encuentren (reclamadas, impugnadas o en recurso de revision) y de la

actualizacion oportuna de sus resultados.

Recepcion, verificacion y control de las resoluciones de devolucion que
han sido ingresadas por las areas y departamentos generadores en el
Sistema de Administracion de Devoluciones (SAD) y que registran

deudas firmes.

Control de los tiempos de contestacion de resoluciones de
compensacion, memorandos de resoluciones de devolucion, resoluciones
de facilidades de pago, oficios y providencias, con la finalidad que sean
contestados de forma oportuna.

Controlar la recepcion y actualizacion de las razones de notificacion de
los titulos de crédito, la notificacion de los titulos de crédito por prensa y

el archivo de los mismos.

Coordinacion y control de la entrega de la documentacion para el inicio de

las acciones legales.

Controlar el manejo de cartera y recaudacion de las Provincias de la

Regional Norte, brindando soporte y asesoramiento en cada proceso.

Control del archivo de los documentos de deuda.

ACTITUD DE DIRECTIVOS Y RESPONSABLES

Es imprescindible lograr un elevado grado de implicacion de los directivos y

responsables en todos los ambitos del modelo de gestion administrativa; asi como

también, en la estrategia de desarrollo de los procesos y subprocesos, para lo

cual se plantean diferentes acciones a seguir:

v Reuniones de trabajo con los directivos, responsables y supervisores del

Departamento de Cobranzas.
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v Formacion en gestion por procesos, dirigida a todos los directivos,

responsables, supervisores y funcionarios.

v Vinculacion de los resultados por subproceso al proceso y al sistema en

general.

v Comunicar a la Direccion Nacional y Regional de las actividades

emprendidas, solicitando su apoyo en el desarrollo de las mismas.

v El ejemplo personal y profesional de cada lider sera esencial, puesto que,
demuestra compromiso institucional, ayuda a vencer la resistencia natural
de los funcionarios frente a cualquier tipo de cambio y permite convencer al

personal en cuanto a la importancia de la calidad en los procesos.

Los directivos en los niveles mas altos, deben participar activamente en toda
iniciativa que implique mejorar la calidad y el desarrollo de los procesos,
comprometiéndose plenamente y apoyando la iniciativa aplicada, logrando de

esta manera el éxito esperado.

4.1.3 PROACTIVIDAD EN LA ADMINISTRACION

Una de las exigencias de la administraciébn moderna, tanto publica como privada,
es que la gestion se lleve a cabo de forma eficiente y proactiva. Asi mismo, la alta
direccidon de la administracion requiere normalmente de opiniones independientes
y evaluaciones que obedecen a objetivos inmediatos, en la busqueda de una

gestion eficiente, eficaz, honesta y transparente.

Un proceso de cambio proactivo en esta institucion, requiere un ambiente distinto
del tradicional, basicamente un cambio de conducta en el recurso humano. El
significado de proactividad no solo hace referencia a tomar la iniciativa, sino que
como seres humanos somos responsables de nuestras vidas, de nuestras
decisiones, de nuestras actitudes, decidimos en cada momento qué queremos
hacer y como lo vamos a hacer, sin que podamos culpar a las circunstancias,

condicionamientos o emociones de nuestra conducta, basandonos en valores.
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Los llamados a generar esta proactividad, son todos los directivos y responsables
de esta institucion, inculcando en sus colaboradores desafios, realizando todas

las acciones necesarias para su cumplimiento.

El modelo administrativo planteado, permitird generar proactividad en los
funcionarios, involucrandoles en el desarrollo de las procesos y subprocesos, para
lo cual se fijaran metas claras y accesibles, se tomara la decisién de conseguirlas,
eliminando los falsos prejuicios y temores, visualizando positivamente la
consecucién paulatina de dichas metas, actuando de forma asertiva en las
relaciones con los otros, trabajando con rigor y constancia, provocando un cambio
positivo, siendo mas ingeniosos y creativos, trabajando sobre nosotros mismos,

reconociendo nuestros errores, corrigiéndolos y aprendiendo de ellos.

Tal vez, uno de los factores mas importantes sea el proceso de generar
confianza, pues sin ella no es posible lograr del personal alguna actitud favorable
al cambio; proceso que se debe realizar, ain cuando haya serias dificultades al

establecer las responsabilidades.

Hay que tener en cuenta que el comportamiento proactivo estd orientado a
resultados, ser proactivo no consiste Unicamente en proponer ideas. Pensar en el
cambio esta muy bien, pero no es suficiente; hay que ser capaz de transformar las

ideas en acciones para obtener resultados.

4.2 CULTURA TRIBUTARIA

Para la Administracion Tributaria es muy importante crear una cultura que impulse
a los ciudadanos su aceptacion, para declarar y pagar los impuestos en forma

voluntaria mediante la autoliquidacion de los mismos.

El Servicio de Rentas Internas ha desarrollado una serie de acciones Unicas para
el fortalecimiento de la cultura tributaria, su estrategia se enfoca a generar las
condiciones para que el contribuyente acuda voluntariamente al cumplimiento de

sus obligaciones tributarias y en el caso de que se exima de cumplirlas, la
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Administracion ejercera medidas de control masivo e intensivo apoyandose en la

ley.
En el siguiente grafico se puede apreciar la estrategia empleada de acuerdo a la

actitud hacia el cumplimiento que tiene el contribuyente.

GRAFICO No. 32
CUMPLIMIENTO TRIBUTARIO

Actitud hacia el cumplimiento Estrategia de cumplimiento

Usar toda la fuerza da la ley
Ha decidido no cumplir

i~ cesssesssssssesses
Mo quiere cumplir

pero lo hara si le prestamos atencion Disuadir por deteccion

Trata pero na siempre lo logra )
P P 9 Ayudar a cumplir

——————————— Nuestras estrategias buscan crear presion hacia Nl il d o dl ol
abajo

Di t [
ispuesto a cumplir Facilitar

FUENTE:Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis

Entre las acciones que han permitido ir logrando el proposito, se pueden citar: La
Loteria Tributaria, el dia de la Cultura Tributaria, la Amnistia Tributaria y un
incremento importante de las capacitaciones dictadas por funcionarios del
Servicio de Rentas Internas hacia la sociedad en sus distintas agrupaciones,
desde niflos de escuelas y colegios, hasta asociaciones comerciales e

industriales.

Se debe resaltar las mas de 1000 conferencias y reuniones gremiales dictadas en
todo el pais, que han acompafiado en la implementacion del Régimen Impositivo

Simplificado (RISE), en el cual el SRI ha sido un activo participante.

Es importante continuar con el desarrollo de estas y otras actividades, mediante
las cuales se fortalece la cultura tributaria entre todos los ciudadanos, que

favorecen a la gestion de cobro y al incremento de la recaudacion.
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4.3 PROGRAMA DE EXCELENCIA ORGANIZACIONAL

El Departamento de Cobranzas en relacion al Programa de Excelencia

Organizacional, cumplira con el plan operativo.

Considerando que el recurso humano es el principal factor para mejorar el
desempenio institucional y con la finalidad de mejorar el ambiente laboral, en la
institucion se emprendié con el proyecto “SRI mejor lugar para trabajar”. Frente a
este proyecto las personas responsables ejecutaran las acciones necesarias para
la homologacion salarial de los funcionarios del departamento, se realizara el
levantamiento por cargo ocupacional de acuerdo a las funciones y actividades que
realizan y se solicitara una auditoria de cargos.

La institucion persigue una mejora en los cursos de formaciones apoyados por el
Centro de Estudios Fiscales y Organismos Internacionales, lo cual permitira
contar con recurso humano cada vez mas capacitado, alcanzando siempre la

excelencia institucional.

Es de gran importancia, fortalecer la accion de cobro y reducir la emision de la
cartera de riesgo en los procesos de control, para lo cual, se realizaran estudios
relacionados con el fortalecimiento de cobranzas, mediante la elaboracion de
manuales relacionados con los procesos de cobro, que proporcionen a los
agentes de cobranzas herramientas funcionales para las diferentes etapas de su
gestion.

Con el objetivo de ampliar, integrar y promocionar nuevos canales de interaccion
con el contribuyente, la Administracion implementé el Contac Center; sin
embargo, la informacién proporcionada en algunas ocasiones no ha cumplido con
las expectativas del contribuyente, ante lo cual, se mantendra una constante
comunicacion y retroalimentacion con los administradores del Contac Center, para
gue se otorgue informacion integral a los contribuyentes acerca de sus deudas
firmes, con el objeto de disminuir el flujo de llamadas existentes que son
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direccionadas al Departamento de Cobranzas y se reduzca significativamente el
traslado innecesario del contribuyente a las oficinas del SRI.

4.3.1 GESTION DEL CAMBIO Y CULTURA ORGANIZACIONAL

Este es un tema de vital importancia para mejorar el desempefio de las
organizaciones y mas aun de las Administraciones Tributarias, a fin de
proporcionar respuestas rapidas y efectivas ante situaciones cambiantes del
entorno, del gobierno y a las expectativas de los ciudadanos; mediante el modelo

planteado se desarrollara los siguientes aspectos:

Gestion del cambio y cultura, la creacion de una nueva cultura basada en

valores organizacionales y enfoque a resultados, orientada hacia la calidad y
excelencia, a través de liderazgo, el despliegue de valores y principios en todos
los funcionarios, comprometiendo su participaciéon y cumplimiento; y, por medio
del desarrollo de estrategias que apoyen el logro de los objetivos establecidos,
para lo cual, se llevaran a cabo talleres internos, conferencias, reforzandolos con

los instrumentos tecnoldgicos que cuenta la Administracion.

Enfoque_al cliente (Contribuyente, Estado y Sociedad), mediante el redisefio de

los procedimientos y procesos asociados hacia la atencién al cliente.

“Gestidon_del conocimiento , es la forma en que se aborda los problemas del

conocimiento en los procesos organizacionales y su correcta utilizaciéon, para
generar habilidades con el propdsito de saber adaptarse a las exigencias del
entorno”.®® Incluye la implementacién de la recoleccién, procesamiento y
distribucion de la informacion, la medicidon de los resultados, el conocimiento, la
experiencia para resolver problemas y la manera de actuar en situaciones

similares.

Todo esto permitira mejorar el desempefio del Departamento de Cobranzas y de

la institucion.
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4.4  SISTEMA INTEGRAL DE MEJORA CONTINUA DE LOS
PROCESOS

El Servicio de Rentas Internas ha emprendido un proyecto denominado Programa
de Mejora a la Gestion, el que estd enfocado a promover la transformacion de la
gestion institucional en un modelo organizacional orientado a resultados y

operaciones que ofrezcan mejores productos y servicios a sus clientes.

El Estado se constituye en el principal cliente, quien demanda el cobro de los

impuestos de forma eficiente y efectiva.

El desarrollo de cada uno de los subprocesos de Control de Deuda, tiene un
tiempo de ciclo que depende en algunos casos de la reaccion del contribuyente, la
cual no se puede medir, pero frente a las exigencias planteadas, se ha
considerado una serie de mejoras a los subprocesos, en términos de:
“eficiencia_" la obtencion de los fines con la minima cantidad de recursos, con la
optimizacibn de los recursos empleados y “eficacia ” que permitird el

cumplimiento de los objetivos departamentales e institucionales; logrando asi, la

efectividad.

Productos  SRALELE "

EFICIENCIA EFICACIA

Utilizacion racional de recursos Obtencion de resultados esperados]

EFECTIVIDAD |

Utilizacion racional de recursos para alcanzar los resultados esperados
Priorizando la satisfaccion del cliente

Existen muchas actividades cuya realizacion es esencial, pero la mejora radica en
la manera de efectuarlas, enfocandose principalmente en brindar un servicio mas
agil y rapido al contribuyente e incrementar la recaudacion. A continuacion se
detalla cada uno se los subprocesos de Control de Deuda con la descripcion de
las sugerencias de mejora y los puntos de control, cuya aplicaciébn permitira
alcanzar una ventaja competitiva, a través del mejoramiento continuo y de la

satisfaccion de los clientes.
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4.4.1 RECEPCION Y VERIFICACION DE NUEVA DEUDA

El ingreso y registro de la deuda en el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC), por
parte de las areas generadoras es de vital importancia para la gestion del
Departamento de Cobranzas, razon por la cual, se debe desarrollar estrategias
gue permitan mantener el control apropiado de la recepcion de la documentacién

y del ingreso oportuno de la deuda a gestionarse.

Se disefiara un formato Unico para la recepcion de la documentacién, en base a
los pardmetros definidos a nivel institucional, que facilite el archivo de la
documentacion, (nimero del documento, nombre o razén social, ruc, codigo de la
carpeta, etc.) el mismo que serda comunicado a todas las areas y departamentos

generadores de deuda.

Se coordinard con los administradores del SNC, la habilitacion de una opcion en
el sistema, que permita registrar y controlar la recepcion de la documentacion,

validando el correcto ingreso de datos y estados de las obligaciones.

Mediante la obtencién de reportes periédicos del discoverer, se realizara el control
de la actualizacién oportuna de los estados reales de la deuda y se enviara la
informacion a los responsables de las areas y departamentos generadores. Por el
alto volumen de obligaciones cada uno de los analistas de Control de Deuda, sera
el responsable del control de un estado, de esta forma se podra desarrollar las
acciones de cobro de manera eficiente y efectiva.

Se deberéa analizar y redisefar el proceso de Registro de Acciones Interpuestas y
Resultados de un reclamo administrativo, en vista que Secretaria una vez
notificada la resolucion administrativa, debe enviar la informacion acerca de la
resolucion y razéon de notificacion al Departamento de Reclamos, para que
procedan con el registro del resultado de la accion interpuesta y los documentos

al Departamento de Cobranzas para realizar el control y la gestion de cobro.

En el Grafico No. 34 se presenta el diagrama de flujo propuesto para este

proceso.
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A continuacion se visualiza el flujograma del subproceso de recepcion y

verificacion de la deuda.

GRAFICO No. 33

FLUJOGRAMA RECEPCION Y VERIFICACION DE NUEVA DEUDA
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FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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GRAFICO No. 34
FLUJIOGRAMA PROPUESTO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTAS Y RESULTADOS DE UN RECLAMO ADMINISTRATIVO
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FUENTE:Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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FLUJOGRAMA PROPUESTO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTAS Y RESULTADOS DE UN RECLAMO ADMINISTRATIVO

NOMBRE DEPARTAMENTO:|Reclamos CODIGD| RN-Rec-AI/R
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Remultados de un Reclamo Administrative |RESPONSABLE PROCESO ! SUBPROCESO:| Analista Reclamos
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actualizacion en el SNC cobro del reclamo
L
¥
Receptar la informadon de Proceso de
la resdludon y de la mron Cobranzas

de notificacion

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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FLUJOGRAMA PROPUESTO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTAS Y RESULTADOS DE UN RECLAMO ADMINISTRATIVO

NOMBRE DEPARTAMENTO:|Reclamos CODIGO:| RN-Rec-AL/R
Registro de Accdones Interpuestas v PERIODICIDAD: | Diaria

Resultados de un Reclamo Administrative |RESPONSABLE PROCESO ! SUBPROCESOD:| Analista Reclamos

NOMERE PROCESO ! SUBPROCESO:

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL |Estado real de las obligaciones reclamadas LEYANTADO POR:| Autora de Tesis
PROCESO ¢ SUBPROCESD: |en el SNC

Proceder a dar Inmicio de
Flujo ala nueva u'hHEaa'Em

ingresadaen el SNC

¥
Inpresar la  razom de | |3
| motificacion de 12 obligacion
en el 5NC y dar el continnar

en el worklist

Actualizar el resultado de [a
Acdon Interpuesta
confirmando o amlando la (g
obligacion redamadz en el
SNC

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis



227

4.4.2 FACILIDADES DE PAGO

El desarrollo del subproceso es de gran importancia, tanto para Control de Deuda
como para el Departamento de Cobranzas, ya que se constituye en una de las
formas para realizar la gestion de cobro, a través de la cual, el contribuyente tiene

la posibilidad de solicitar un convenio de pago para sus obligaciones tributarias.

En base al analisis efectuado en la descripcion del subproceso, se detect6 los
problemas que se ocasionan en su desarrollo y se establecié sugerencias de

mejora que permitirdn optimizarlo y otorgar al contribuyente un servicio de calidad.

Se proporcionara una asesoria eficaz al contribuyente sobre como presentar su
solicitud, el cual en lo posible debera acercarse al SRI a confirmar el célculo de
los valores por los cuales va a solicitar el convenio y realizar su declaracion
mediante convenio de deébito, optimizando el proceso, minimizando los errores en
sus declaraciones, lo que permitird evitar la emision de providencias. Se
desarrollard un médulo de prevalidacion previo a la recepcion del tramite por parte
de la Secretaria, cuyo objetivo es verificar la informacion que ingresan en las
solicitudes los contribuyentes y constatar el cumplimiento de requisitos necesarios

para la atencién del tramite.

La persona encargada de la validacion, verificard la atencion del tramite por parte
del Departamento de Cobranzas evitando redireccionamientos. Ademas, se
contara con un esquema simplificado mediante formatos establecidos para las
contestaciones y automatizaciones de calculos, agilitando y disminuyendo los
tiempos de respuesta, tanto en los trdmites de personas naturales como juridicas,
atendiendo las solicitudes méximo en 40 dias habiles, menor al tiempo

establecido en la normativa.

Capacitar a todos los usuarios del SNC del departamento, en lo relacionado al
modulo de facilidades de pago, para obtener un conocimiento integral y funcional
del mismo, ofreciendo informacion confiable y oportuna al contribuyente. Verificar

el cumplimiento del pago de las cuotas de las facilidades de pago concedidas.

El diagrama de flujo establecido para el subproceso se refleja a continuacion.



GRAFICO No. 35

FLUJOGRAMA SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL

NOMBRE DEPARTAMENTO:| Cobranzas

NOMERE PROCESO { SUBPROCESO: | Facilidades de Pago

Resolucitn de Facilidades de Pago -

CODIGD:| RIN-Cob-FP
PERIODICIDAD: | DHaria

RESPONSAELE PROCESO ¢ SUBPROCESD:

Analista de Control de Deuda

Autora de Tesis

FROCESO { SUBPROCESO:| Recaudacion LEYANTADO POR:
SECRETARIA REGIONAL ,f
CONTRIBUYENTE DEPARTAMENTO DE COBRANZAS
PROVINCIAL
( fmae 3
FEEEE 1
1 Ingrem de b "_. _F.E-cepla:r ¥ 3. Receplar el tramite por =
colicind e | direccionar Ia parte de la  persoma
Facilidades de Pasn solicitud de validadora del
— 5 Facilidades de Pago Departamento de Cobranzas
1 Ssnar Wi Al [t
Analista de Conbol de
Deunda para su contestacion
5 Verificar que la
contestacion  del tramite
corresponda a2 Conbrol de
6. Redireccionar el
tramite fisicamente y
mediante el sistema a [
Secretaria
7. Vet que 41 frimite
contenga lodos =
requisitos legales

DIRECCION REGIONAL /
PROVINCIAL

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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FLUJOGRAMA SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO

NOMBRE DEPARTAMENTO: |Cobranzas

NOMBRE PROCESO { SUBPROCESO: |Facilidades de Pago

CODIGO:|RMN-Cob-FP
FPERIODICIDAD: | DHiaria

PROCESD ! SUBPROCESD: |Recaudacion

PRODUCTO FRINCIPAL QUE GEMERA EL |Resolucitn de Facilidades de Pago -|RESPONSABLE PROCESO { SUBPROCESO: | Analista de Control de Deuda

LEYANTADO POR:| Autora de Tesis

SECRETARIA REGIONAL /
PROVINCIAL

CONTRIBUYENTE

DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

14, Emitir Frovidenca

JEEEE

DIRECCION REGIONAL [
PROVINCIAL

15. Fewisitn y Firma de
la Frovidencia por el
Supervisor v Jefe del
Departamento

8. Vertficar =1 de acuerdo
i la ley procede la
Facilidad de Pago

_J.!.

| 16. Revision y Firma

9. Emitiy ‘Oficio /
Resolucion que infonma
que no poceds la
Faxilidad de Fago

17. [Notificar 1Ia
Providencia ¥
enviar documentos
ingresados por el
contribayente como
Anexps al Tramite
al Departamento de

Cobranzas

13. Veificar si  los
valores por los cnales
solicita Ia Facilidad de
Pago son loscormrectos

Valores
correctos
de FF?

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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FLUJOGRAMA SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO

NOMBRE DEPARTAMENTO: |Cobranzas CODIGO:|RMN-Cob-FP
NOMBRE PROCESO { SUBPROCESO: |Facilidades de PﬂBD FPERIODICIDAD: | DHiaria
PRODUCTO FRINCIPAL QUE GEMERA EL |Resolucitn de Facilidades de Pago -|RESPONSABLE PROCESO { SUBPROCESO: | Analista de Control de Deuda
PROCESO | SUBPROCESC: | Recaudacién LE¥YANTADO POR:| Autora de Tesis

SECRETARIA REGIONAL ! DIRECCION REGIONAL I
PRO DEPARTAMENTO DE COERANZAS PRO

E-E:'-E' <

20. Emitir Resolucion de
Facilidades de Pago

| i—
Y =

13. Feceptar Frovidencia
y dooumentos ingresados
por el conbribuyente

CONTRIBUYENTE

51

Cumplis
reguerimie e

Providencia? =
ey o) BT o G
19. Emitir Oficio 10 Revisit Fi 4
infommando que no procede o d:ﬁmm;gs en:?édﬂz
1a Farilidad de Fago por no  |—m r R 11. Revision y Firma
ampliv requaimienios de i ! sl
T Pt ratia ¥ Jefe del Departamento r

o] Bt
12

13 Eeceptar los
dommmentos y enviar a
notificar al
I1. Cubproceso
Segunimiento
Facilidades de
Pago

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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El subproceso de facilidades de pago genera los siguientes documentos:

MOMERE DEPARTAMENTOD: |Cobranzas cODIGO: REN-Cob-FP
NOMERE PROCESO: Control de Deuda LE¥ANTADO POR: |Autora de Tesis
NOMBRE SUBPROCESO: Facilidades de Pago

DOCUMENTOS QUE 50N GENERADOS DENTRO DEL
PROCEDIMIENTD

ORIGEN

DESTIND

Tramite ingreso por el Contribuyente

Contribuyente

Departamento de Cobranzas

Resolucidn negando Facilidades de Pago

Control de Deuda

Archivo General, Contribuyente

Oficio no procede Facilidad de Pago

Control de Deuda

Archivo General, Contribuyente

Providencia

Control de Deuda

Archive General, Contribuyente

Resolucidn aceptando Facilidades de Pago

Control de Deuda

Archivo General, Contribuyente,
Control de Deuda

el el e e

Razén de Notificacion Secretaria Contribuyente, Archive General
Archivo temporal de 1a Providencia v Razon de Notificacion .
- Secretaria Control de Deuda

de la Providencia

En el Cuadro No. 26 se presenta la ficha levantamiento del subproceso de

facilidades de pago, que refleja detalladamente las mejoras establecidas para

cada una de las actividades.

Su aplicacion permitird optimizar el flujo del subproceso, mejorar su desarrollo y

lograr los resultados esperados de una forma eficiente y efectiva.




CUADRO No. 26

FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL

IDADES DE PAGO
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NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas CODIGO:| RN-Cob-FP
NOMBRE PROCESO ¢ SUBPROCESD: [Facilidades de Pago PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucion de Facilidades de Page -[RESPONSABLE PROCESD | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO { SUBPROCESO: | Recaudacién LE¥YANTADOD POR: | Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGERENCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSABLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Ingresa de la solicitud de] Solicitud de F acilidades| Contribuyente Emisidn de la solicitud de Facilidades de|Solicitud de Facilidades de FPago|Elaborar y entregar al contribuyente| Ingresa de solicitudes  con)
Facilidades de Pago de Pago Pago incompleta un formato para la o solicitod deftodos  los  requisitos  de
Ingreso de la solicitud en la Secretaria Facilidades de Pago, en el que se|Facilidades de Pago
Regional o Provincial detalle rodos los requisitos que debe
tener la salicitud
1 Proparcionar el Formato de solicitud
de Facilidades de Pago a Servicios
Tributarios y Gestidn Tributaria, para
que  progedan & informar Al
contribuyente
Feceptar y direccionar la) Trimite direccionado | &nalista de Secretaria] Recepoidn de la solicitud de Facilidades de] Recepidn  de solicitudes  de]Capacitacidn  al personal  de| Recepeion de solicitudes que
zolicitud de Facilidades Regional  Morte  {]Pago Facilidades de Fago que no cumplen|ventanilla  de  Secretaria, sobre] cumplan tados los requizitos
de Pago Secretaria Provincial | Asignacidn del ndmero de tramite 2 la) contodos los requisitos requisitos  que debe cumplic lalpara 1z concesidn  de
solicitud y Fecha de ingreso Errar en el direccionamiento de los| solicitud de Facilidades de Pago Facilidades de Paga
Dizterminar el departamento al cual va hacer| tramites en ciertas ocasiones Ororgar formato de Facilidades de
direccionado el tramite Datos del Sistema Macional de] Pago al personal de Secretaria
Ingresa de la solicitud en el Sistemna Macional] Tramites no coincide con el fizico de] Previa a la recepcion de la zalicitud,
5 de Tramites |3 golicitud ze deberd verificar que cumpla con
Elaboracion de la guia para el envio del todos los requisitos de acuerdo al
tramite ingresado farmato otargado al contribuyente,
Enviar el tramite de Facilidades de Fago al Atieulos 113y 152 del Cddigo
Departamento de Cobranzas Organica Tributaric
Contralar el corecho
direccionamients de loz  tramites
ingresadaos & loz  diferentes
departamentos

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION:

Autora de Tesis
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NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas cODIGO:| RN-Cob-FP
NOMBRE PROCESOD | SUBPROCESO: |Facilidades de Pago PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucion de Facilidades de Page -[RESPONSABLE PROCESD | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO { SUBPROCESD: |Eecaudacion LE¥ANTADD POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION FPRODUCTO DE SUGERENCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFONSAEBLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Feceptar el tramite por] Trimite receptado por| Persona encargada de] Recepcidn del trimite por parte de la personal EI tramite puede tener flujo perdido] Capacitaciones  permanentes  al| Control de tramites
parte de la  personalel Departamento  defla walidacidn  en  ellvalidadora del Departamento de Cobranzas | en el wWorkHow perzonal de  Secretaria  para la| corectamente direcoionados
walidadora dell Cobranzas Deparkamento de] Werificacion del tramite en el workflow Exizte |z posbilidad  que  la| asignacidn correcta de tramites
Deparkamento de Cobranzas Ingresao de la solicitud en la base de tramites| contestacion del trimite enviada al] Siexiste Fujo perdido en un tramite, |2
Cobranzas del Departamento de Cobranzas Departamento de  Cobranzas  nojpersona validadaora del
pertenezca a este departamento Departamento de Cobranzas
informard del cazo a la persona
encargada  de  Secretaria,  quien
2 deberi proporcionar ayuda
inmediata, para  solucionar el
inconveniente de Forma oportuna
La persona  encargada  de  la
validacion en el Departamento de
Cobranzas previo ala recepcidn del
tramite, deberd verificar si la salicitud
comesponde  al Departamento de
Cobranzas, si no es asi, no lof
receptari
Asignar el trimite  all Trimite receptado por| Persona encargada de] &signacian del tramite al analista que lo va a] Asignacidn no oportuna del tramite] Los trimites deben ser asignados al Contral  de correctas g
Analista de Control de]el analista de Contralfla walidacidn  en  el] contestar al  analista encargado  para  suflos analistaz para su contestacidn|opaortunas  asignaciones  de
Dieuda para sul de Deuda Diepartamento de] Fecepcidn del trimite por el analista de] contestacidn en el mismo dia de la recepeian par| tramites
contestacian Cobranzas y Analista) Control de Deuda Exizte la  posibilidad que lajparte  del  Departamento  de
de Contral de Deuda | Firma guia de recepeidn del tramite contestacion del tramite receptadol Cobranzas
M Guardar el tramite para su posterior andlisiz y| por el Departamenta de Cobranzas|El analista  aszignado 2 dar
contestacion por Fechas de ingreso no pertenezia a este departamento | contestacion  del  tramite, deberd

revizarlo previo a su recepeion, si el

tramite no  coresponde  a  la
contestacion del Departamento de
de

inmediata su redireceionamiento

Cobranzas, solicitara forma

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION: Autora de Tesis



FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL

IDADES DE PAGO

NOMERE DEPARTAMENTO:
NOMEBRE PROCESO { SUBPFROCESD:

PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL

Cobranzas

Facilidades de Pago

Resolucién de Facilidades de Pago -

RESPONSABLE PROCESD { SUBPROCESO:

cODIGO:

RN-Cob-FP

PERIODICIDAD:

Diaria

Analista de Control de Deuda
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PROCESO ! SUBPROCESD: |Recaudacién LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION FPRODUCTO DE SUGEREMNCIAS PARA
Mo. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFONSABLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Werificar que la] Constatacidn que  el] Analista de Control def Lectura ripida de la salicitud para verificar] Determinar que la contestacion dellLectura del trimite prewio a la Contral  de  comectas
contestacidn del tramite] trmite corresponda a] Deoda que el tramite debe ser contestado por|trdmite receptado paor el analista def recepoidn del mizmo, evitanda de] oportunas  asignaciones  de
corresponda a Contral de] Caontrol de Deuda Contral de Deuda Contral de Deuda no pertenece all esta manera redireccionamientas nol tramites
Deuda Si 1z contestacidn  del  trdmite  no| Departamento de Cobranzas oportunos
5 corresponde al Departamenta de Cobranzaz,| Redireccionamiento no opartuno del
veriticar el departamento  que  puede| trdmite al departamento pertinente
atenderla
Solicitar a la persona encargada de la
validacian del Departamenta de Cobranzas el
redireccionamiento del tramite
Fedireccionar el tramite] Fedireccidn del trimite] Persona encargada def Elaboracidn  del  memorando  para  el] Inconvenientes Gian los| EI trimite no deberad ser receptado| Minimizacidn del nidmera de
fisicamente y mediante el al departamento]la  validacidn  en  ef] redireccionamienta del tramite, por parte de| Departamentos  asignados  paral por el Departamento de Cobranzas| reasignaciones existentes
sistermna a Secretaria pertinente Departamento della persona encargada de la validacidn del] atencidn del trimite resultado de la] sin una revision previa, que verifique
Cobranzas y Analista) Departamento de Cobranzas reazignacion, paor los  tiempos)|si la contestacidn coresponde al
de Secretaria Firma del memorando por  parte  dell debido a que no ze la realizd de| departamento, evitanda el praceso
FRespongable  del  Departamento de| forma inmediata de reazignaciones
[ Cobranzaz En algunas ocasiones no se puede
Fedireccion  del  tramite  asignado  al| cumplic con los tiempos estipulados

Departamenta de Cobranzas, mediante el
sistena al departamento pertinente o 3
Secretaria

parala contestacion de las tramites

Envio del memarando con el fisico del
tramite a Secretaria

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION:

Autora de Tesis
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NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas cODIGO:| RN-Cob-FP
NOMBRE PROCESOD | SUBPROCESO: |Facilidades de Pago PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucion de Facilidades de Page -[RESPONSABLE PROCESD | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO { SUBPROCESD: |Eecaudacion LE¥ANTADD POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION FRODUCTO DE SUGERENCIAS PARA
No. ACTIVIDALD LA ACTIVIDAD RESPONSAELE TAREAS PROBLEMAS MEJDRAS PUNTOS DE CONTROL
‘erificar que el tramite] Establecer si el tramite] Analista de Control de] Werificacion gue el tramite contega todos los] El tramite no cumple con todos los] Secretaria previo a la recepeidn de lal Control de la recepeicn dej
contenga  todos  los]contiene o no todos] Deuda requisitos legales de acuerdo a los Arts, 119 y| requisitos estipuladas en el Codiga] zolicitud de Faciidades de Fago,|tramites que contengan todos
requigitos legales los requisitos legales 152 del Cadigo Orgénica Tributaric Orgénico  Tributario, ni con  la| deberd verificar que dicha solicitud| los requisitos legales
Si el trdmite no cumple con todos los| documentacién pertinente ] cumpla con todos los requisitas de
requisitos  necesarios  para  atender lafretrazando  la  contestacidn  del] acuerdo al formato otorgado al
zolicitud  de  Facilidades de Pago, se]mismo contribuyente, Arts. 119y 152 del
persuade al contribuyente para que proceda al El - contribuyente no procede  al| Cddigo Organica Tributario
ingrezar un aneso altrdmite, cumpliendo confingrese  oportuno del  anexo  al| Sila solicitud de Facilidades de Pago
todas los requisitos legales tramite, completando  todos  los|no cumple con todos las requisitos,
¥ requisitos legales para atender sufse deberd direccionar al
solicitud contribuyente  al Departamento de
Los contribuyentes no expresan sus| Cobranzas, para sy asesoramiento
peticiones claras § concretas previo alingresao del tramite
Proporcionar una asesora eficaz a
los contribuyentes, sobre cdmo debe
ingrezar la solicitud de Facilidades de
Fago
Insistir en la difusidn de la Cultura
Tributaria
Werificar si de acuerdo a| Determinar =i procede] Analista de Control de] Analizar si de acuerdo a la ley procede la] Trimites ingresados que solicitan] Informar al contribugente sobre los| Minimizacidn del ingreso dej
la ley procede la Facilidad| o no la concesidn de| Deuda Facilidad de Pago solicitada por  el| Facilidades de Fago por impuestos|impuestos que es posible solicitar| tramites en los cuales no
de Fago Facilidad de Fago contribuyente que la ley no establece Facildades de Fago y de los|procedala Facilidad de FPago
Ingre=sar en el SMC y verificar las obligaciones] Solicitudes de Facilidades de Pago] aspectos  a  considerar para sy
que menciona el tramite por obligaciones a las cuales ya se| concesidn
8 Verificar el estado de las obligaciones en el| concedid una Facilidad Mantener el SMC actualizado conlos

SMNC

Solicitudes de Facilidades de Pago
por obligaciones que no ze han
constituido en un o acka firme o
ejecutoriado

estados reales de la deuda

Impulsar mejoras enel SMC

La obligacidn en el SMC puede estar
en un estado no real

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION: Autora de Tesis
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NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas cODIGO-| EN-Cob-FP
NOMBRE PROCESO { SUBPROCESO:|Facilidades de Pago PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucion de Facilidades de Page -[RESPONSABLE PROCESD | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO { SUBPROCESO: | Recaudacién LE¥YANTADOD POR: | Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGEREMNCIAS PARA
No ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSABLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Emitir Oficio # Resolucion] Oficio ¢ Resolucion] Analista de Control de] Solicitar 2 la persona encargada de la] Errores detectados en la emision de] Contar con formatos establecidos | Eradicacion de errares en la
que informa  que  nojinformando que  noj Deuda walidacion del Departamento de Cobranzas el loz Oficios y Resoluciones para la elaboracidn de Oficios y|emision  de  Oficios
procede la Facilidad de]proceds [a Facilidad de nidmers de Oficic o Resolugion abtenida de| Resoluziones, evitando errares en) Resaluciones
Fagao Fagao Sistemna Woarkflow las  contestaciones, optimizando
En base al anilisis realizado ze emite e Liempo y recursos
Oficio o Fesolucidn informanda el mativo Otorgar capacitaciones permanentes
3 por el cual no procede la Facilidad de Pago tanto a nivel Regional y Provincial,
Registra del mismo en las respectivas bazes zobre la contestacion de toda claze
Enwio 2 la revision y sumillaz del Supervisor y de  solicitudes  ingresadas ol
Jefe del Departamento Diepartamento de Cobranzas
Ohbtener  asesoramiento  juridico
Permanente, para mankener
actuslizados los formatos
Fevision y Firma de los| Resaluciones, Oficios] Supervisar Control de] Revizion del tramite y de los documentos] Por el volumen  de  trabajo  y|Delegar una persona para que se| Contestacion de todo tipo de
documentos  emitidos| Providencias revizadas] Deuda  y  Jefe  del] generados reuniones que mantiene tanto ell encargue de la revision previa delos|tramites  en oz tiempos
por parte del Supervizor gl y sumilladas Departamento delEn cazo de esistic errores, solicitar las| Supervisor como el Jefe  del] Oficios y Resoluciones; asi como,|establecidos
0 | Jefe del Departamento Cobranzas corecciones respectivas al analista Departamenta, en alqunas] del asesoramiento oportuno
Werificar correcciones realizadas ocasiones e presenta retrazos enla
Sumillar los  documentas y  entregar  all revisidn de loz documentas
analista para el enwio a la firma del Director
Fevision y Firma Resoluciones y Oficios] Director - Regional | Feceptar y revisar los documentos Tiempo transcurrido para la firma Coordinar con Secretaia de la|Firma  oportuna de  los
" firmados por el Qirectar Provineial Firmar las Resoluciones § Oficios Direccidn los cazos urgentes, paral documentas urgentes
Director  Regional o que zean despachados de maneral generados par &l
Director Provincial inmediata departamento

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION:

Autora de Tesis
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NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas cODIGO:| RN-Cob-FP
NOMBRE PROCESOD | SUBPROCESO: |Facilidades de Pago PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucion de Facilidades de Page -[RESPONSABLE PROCESD | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO { SUBPROCESD: |Eecaudacion LE¥ANTADD POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION FRODUCTO DE SUGERENCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSAELE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
FReceptar loz] Razdn de Matificacidn | Analista de Secretari a] Receptar los documentos firmados par parte] Secretaria en ciertas ocasiones no] Delegar una persona para el control] Estados reales de  lag
documentos y enviar a Fegional  More ] de la Direccidn Regional ! Provineial enwia oportunamente la copia de lajdel subproceso de Facilidades de| obligaciones en el SMC
niotificar al contribuyente Secretaria Provincial |Proceder 2 fechar g certificar  los| Resolucidn de Facilidades de Pago|Pago, de manera que el SMC refleje
documentos ni alimenta la base de naotificaciones;| el estado real de la deuda y =&
12 Despacho de los documentos razén par la cual no es posible la) mantenga un control permanente
Maotificacidn - de  los  documentos  all actualizacion oportuna del estado
contribuyente real de la deuda en el SMC
En cazo de ser Resoluciones enviar una
copia al Departamento de Cobranzas
Verificar =i log walores| Determinar =i los] Analista de Control de] Anilisis de las declaraciones realizadas por] El contribugente no procedid  a] Asesorar al contribuyente, sobre los| Existencia de  declaraciones|
por los cuales solicita lafwalores son corectos] Deuda el contribuyente por Internet, mediante Débito] presentar su declaracidn mediante| valores adeudados, de forma que no| con walores correctos sobre
Facilidad de Pago son]oincorectos Fechazado o Comprobante Electrénico paral ia electrénica eristan diferencias posteriores, ni la)las cuales solicita Facilidades
los correctas Fagos Diferencias  en oz waloreslnecesidad  de  presentar  otral de FPago
Se realiza las imputaciones de  pagos|solicitados por el contribuyente declaracidn - con  los  walores
efectuados por el contribuyente en caso de]La declaracidn del contribuyente nof corectos
enistin =& refleja en el SKC, debido a que] Sugerir al contribuyente que proceda
Verificar los walores por los cuales el| procedidé a2 realizarla comola realizar su declacién por Internet
contribuyente solicita Facilidades de Pago | Comprobante  Electronico  paral mediante Convenio de Diébito, para
Werificar que la declaracidn por 13 cual ell Pagos y ain no se cumple su fechal poder visualizar la declaracion en el
1 contribuyente solicita F acilidades de Fago sef de vencimiento SMIC de Forma rapida; debida a que, =i

refleje en el SHC

En el SMC se encuentran algunas
declaraciones presentadas por el
contribuyente por el misme periado
fizcal que =zolicita la Facilidad de
Fago, razdn por la cual se tiene que
werificar cull es la correcta y se debe
solicitar los reverzos de laz otras
declaraciones  a  la Direccidn
Macional

lo realiza mediante Comprobante
Electrénico para Pagos, se tendrd
que esperar & cumplimiento de =0
fecha de vencimiento, para que suba
la declaracidn al SMC

Coordinar con la Direccion Regional
para que el proceza de reversas sea
mas agil, el cual puede ser realizado
también, en la Direccidn Regional por
el responsable del Departamento de
Cobranzas

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION: Autora de Tesis
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NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas cODIGO:| RN-Cob-FP
NOMBRE PROCESOD | SUBPROCESO: |Facilidades de Pago PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucion de Facilidades de Page -[RESPONSABLE PROCESD | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO { SUBPROCESD: |Eecaudacion LE¥ANTADD POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION FRODUCTO DE SUGERENCIAS FARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFONSAELE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Emitir Providencia Providencia Analista de Control de] Salicitar 2 la persona encargada de la| En algunos trimites no consta unalInsistic en la difusion de la Cultural Control de la recepecidn de
Oeuda walidacion del Departamento de Cobranzas el| direceidn y ndmero de teléfono en| Tributaria tramites que contengan todos,
nidmero de Providencia obtenido del Sistemnal donde natificar. E zisterna del Fue] Coordinar con Servicios Tributarios] los requisitos legales
whorkHow no =e encuentra con informacion| para mantener el Sistemna de Fuc|ingreza  de  tramites  con)
Emisian de la Providencia en donde ze le] actualizada por parte dell actualizado, debida 2 que  estalwalores correctos
pide al contribuyente que complete todos los] contribuyente informacién  es  basica, para el Minimizacidn del nidmero de
requisitos que no contenga el tramite, corijal Errores detectados en la emizidn def desarrcllo de las  actividades del| Providencia emitidas
errores detectados y a la vez que se aclaren] Providencias Departamento de Cobranzas Erradicacion de errores en la
las posibles dudas que pueda tener el analista Secretaria previo a la recepeidn de la] emizidn de Providencias
que estd contestanda el tramite solicitud de Facilidades de Pago,
Fegistro del mismo en las respectivas bases deberd werificar que dicha salicitud
" Elaboracién de una guia para entregarlo cumpla con todos los requisitos de
Enwi a la revisidn y sumillas del Supervisor y| acuerdo al formato otorgado al
Jefe del Departamento contribuyente, Arts. 119y 152 del
Cadigo Organica Tributario
Proporcionar una asesoria eficaz a
loz contribuyentes, sabre edmo debe
ingresar la solicitud de Facilidades de
Fago
Contar con formatos establecidos
para la elaboracidn de Providencias,
evitando errores en las
contestaciones, optimizando tiempo
| recursos
Revizién y Firma de la| Providencias revisadas| Supervisor Control de] Fievisidn del trimite y de la Providencial Por el wolumen de  trabajo  y|Delegar una persona para que se| Contestacidn de todo tipo de
Providencia por elfy sumilladas Oeuda  y  Jefe delf generada reuniones que mantiene tanto el| encargue de la revisidn previa de las|trimites  en  los  tiempos
Supervizor y  Jefe del Departamento de] En cazo de ewistir errores, solicitar las] Supervisor como el Jefe  dell Providencias y del asesoramiento] establecidos
5 Departamento Cobranzas correcciones respectivas al analista Departamento, en algunas| oportuno

Werificar correcciones realizadas

OCASiones Se presenta retrasos enla

Sumillar  la Providencia g entregar  los
documentas al analista para el envia a la)

firma del Director

rewizidn de los documentos

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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NOMBERE DEPARTAMENTOD: | Cobranzas CODIGO:|RN-Cob-FP
NOMBRE PROCESO ! SUBPROCESO: | Facilidades de Pago PERIDDICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL |Resolucin de Facilidades de Pago -|RESPONSABLE PROCESO { SUBPROCESO:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESD: |Recaudacién LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGEREMNCIAS PARA
No ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSABLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Fievisidn y Firma Providencias firmadaz| Director  Regional | Receptar y revizar las Providencias Firma opartuna de log
& por el Director| Qirectar Provineial Firmar laz Providencias documentos generados por el
Fegional o Director departamento
Provinecial
Motificar la Providencia y| Razdn de Matificacion] Analizta de Secretaria] Receptar la Providencia firmada por parte de Ingreso de la documentacian
enviar los documentos|y Anexo al Tramite Fiegional  Morte ] laDireccion cormecta zolicitada al
ingrezadaos par el Secretaria Provincial | Proceder afechar y certificar la Providencia contribuyente  de Forma
contribuyente Como DOespacha de la Providencia opartuna
Anexos  al  Tramite  al Matificacion  de  la Providencia  al
Diepartamento de contribuyente
Cobranzas Enviar Providencia y Razon de Motificacian)
7 al Departamento de Cobranzas para sy

archivo temporal mientras se genera la
contestacian final al contribuyente

Fieceptar  Anexoz  a  los  Tramites

presentados por el contribuyente

Enviar al Departamento de Cobranzaz los
Anexos con la informacion ingresada por el
contribuyente

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION:

Autora de Tesis
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NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas CODIGO:| RN-Cob-FP
NOMBRE PROCESO ¢ SUBPROCESD: [Facilidades de Pago PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucion de Facilidades de Page -[RESPONSABLE PROCESD | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO { SUBPROCESO: | Recaudacién LE¥YANTADOD POR: | Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGEREMCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSABLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Feceptar Providencia y| Determinar =i la] Analista de Contral de] Yerificar sila informacidn salicitada mediante] EI - contribuyente no  procedia | Proporcionar una asesoria eficaz af Ingresa de la documentacion
documentos ingresados] informacion  solicitadal Deuda la Frovidencia se encuentra completa paral presentar el Aneso de acuerdo a loflos contribuyentes, acerca de comal correcta solicitada al
- pior el contribuyente esta completa  para continuar ¢on la resalucian del tramite dispuesta deben ingresar los Aneros a los]contribugente de Forma
continuar con el flujo Determinar si se cumplid el plazo para la Tramites presentados, salicitando] opartuna
normal de presentacian de la documentacian Facilidades de Pago
contestacian
Emitir Oficio informanda] Oficio que comunica all Analista de Contral de] Salicitar a Secretaria una certificacian de no| Errores detectados en la emizion de| Contar con Formatos establecidos] Eradicacion de errores en la
que no procede  la| contribuyente  que nof Dieuda ingreso de Anexos  por parte  del]los Oficios para la elaboracidn  de  Oficios,) emisidn de Qficios
Facilidad de Pago por nof procede la Facilidad de contribuyente, en cazo de no dizponer de enitando Brares &n laz
cumplir requerimientos de} Fago porque no informacidningresada contestaciones, optimizando tiempo
la Providencia procedic con ol Solicitar a la persona encargada de |3 | TeCUrS0s
zolicitado en g validacion del Departamenta de Cobranzas el Otorgar capacitaciones permanentes
13 Providencia nimera de Oficic obtenido del Sisterna tanto a nivel Regional y Provincial,

wharkHow

Emitir el Oficio

Registro del Oficio en las respectivas bages

Elabaracion de una quia para entregarla

Erwic alarevision y sumillaz del Supervisory
Jefe del Departamento

sobre |z contestacidn de toda clase
de
Oepartamento de Cobranzas

zolicitudes  ingresadas &l

Obtener  asesoramiento

permanente,

juridica
para  mantener

actualizados los formatos

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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NOMBERE DEPARTAMENTOD: | Cobranzas CODIGD:| RN-Cob-FP
NOMBRE PROCESO ! SUBPROCESO: | Facilidades de Pago PERIDDICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL |Resolucin de Facilidades de Pago -|RESPONSABLE PROCESO { SUBPROCESO:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESD: |Recaudacién LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION FRODUCTO DE SUGERENCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPFONSABLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Emitir  Rezolucion  de] Resolucidn de| Analista de Control de] Solicitar 2 la persona encargada de |a| Errores detectados en la emizion de] Contar con Farmatos establecidos| Erradicacion de errares en la
Facilidades de Pago Facilidades de Pago | Deuda validacion del Departamenta de Cobranzas el| las Resaluciones de Facilidades de] para la elaboracian de Resolucianes| emision de Fesolusiones de
nimera de Resolucidn obtenido del Sistemnal Paga de Facilidades de Pago, ewitando|Facilidades de Pago
WoarkHow errares  en las  contestaciones,
En base al andlizis realizado ze emite la optimizanda tiempa y recursos
Feszalucion  de  Facilidades de  Pago Otorgar capacitaciones permanentes
20 informando oz walores, el plazo g laz tanto a nivel Regional y Provincial
disposiciones legales 2 cumpli sobre:  clleulos,  imputaciones,
Fegistra de |3 Resolucion en las respectivas farmatos, ete
bazes Obtener  asesoramiento  junidico
Elabaracion de una quia para entregarla pErmanente, para mantener
Enwic alarevision y sumillas del Supervizary actualizados los formatos
Jete del Departamenta
Subproceso Sequimiental Sequimienta y controll Analista de Control def Creacidn de la Facilidad de Pago en el SMC | Errares en el SKC en la generacion] Capacitaciones  permanentes  al| Produccion de mejoras en el
Facilidades de Pago de las obligaciones que| Deuda  y  Analista) Informar al contribuyente en que fechas debe] de la Tabla de Facilidades de Pago | perzonal de Cobranzas, de maneral ShC
e encuentran  en| Persuasiva cancelar  cada cuota oy loz walores que identifique de forma inmediatal Contral eficiente y oportunol
21 Facilidades de Fago corespondientes cualquier error en el SMC, con la) del cumplimiento del conveniol

Controlar loz  pagos realizados por el
contribuyente

finalidad  de
cantribuyente una informacion real

proporcionar  al

de Facilidades de Pago

Promeser § coordinar mejoras en el
ShC

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION:

Autora de Tesis
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4.4.3 COMPENSACION DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO

En el andlisis de las actividades desarrolladas en el subproceso de
compensaciones, se detectod inconsistencias entre el fisico de las resoluciones de
devolucion y los valores ingresados en el Sistema de Administracion de
Devoluciones (SAD), por parte de las areas y departamentos generadores; asi
como también, problemas en los tiempos de envio de los documentos al
Departamento de Cobranzas, provocando retrasos en el desarrollo del

subproceso.

Para lo cual, se mantuvo reuniones con las areas y departamentos relacionados y
se suscribieron acuerdos estableciendo mejoras en el subproceso, que permitan

su desarrollo de manera optima.

Se designara una persona que sera encargada de controlar el subproceso de
compensaciones; coordinara, tanto el envio oportuno de las resoluciones de
devolucion de los contribuyentes que mantengan deudas firmes al Departamento
de Cobranzas, como la solucién de problemas identificados en los fisicos de las
resoluciones y en el registro en el SAD.

Mediante la obtencién de reportes del discoverer se controlara los tiempos de
despacho de las resoluciones de devolucion, ya sea, a través de memorandos de
devolucion, mediante los cuales se comunica que procedan a entregar los valores
reconocidos en las resoluciones a los contribuyentes, porque han realizado el
pago de las deudas firmes o mediante la emision de las resoluciones de

compensacion, en el caso de no haberse efectuado el pago.

Se contara con formatos preestablecidos para la elaboracién de las resoluciones

de compensacion, optimizando tiempo y recursos.

De acuerdo al incremento de las resoluciones de devolucién, se debera realizar
mejoras en el SNC, que permitan la obtencion sistemética de la resolucién de
compensacion. El plazo establecido para la ejecucion del subproceso es de 15

dias.
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GRAFICO No. 36
FLUJOGRAMA SUBPROCESO COMPENSACION DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO

NOMBRE DEFARTAMENTOD: | Cobranzas cODIGO: R\:—CDb—CDﬂ'lP
NOMBRE PROCESO ! SUBPROCESO: CDﬂlIJfﬂS‘ﬂCiDﬂES‘ PERIDDICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resclucién  de CDmIJEﬂsac:iéﬂ -|RESPONSABLE PROCESO | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ¢ SUBPROCESO:| Recaudacion LEVANTADO POR:| Autora de Tesis

2. Enviar la Resolucion 3. Revisar v fimar la
ala firma del Director *| Resolmcion
17
T} C37 ]
1 [F11]
3 [Ty (e
4. Bnviar la Resolucon 3. Receptar Ia
i Seoetaria, para la Eesolucion y enviar a
notificacion al notificar al
conbribuyente wzrhihn'erte

6. Verificar =i el
contribuyente tiene
dendas firmes

E Emwiar al 2
Departamento. _de || &, Bvix siDepatameny
Cobranzas, copia de la i L

3 Resolucion para que
E::udzu::wfn I':;r i=rege proceda con la devolucion

s

FUENTE: Se[vicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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FLUJOGRAMA SUBPROCESO COMPENSACION DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO

NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas
NOMERE PROCESO ! SUBPROCESO: Compensadones

cODIG0:| RN-Cob-Comp
PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resolucién  de  Compensacién -|RESPONSABLE PROCESO { SUBPROCESO:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESO: | Recaudacién LEYANTADO POR:| Autora de Tesis

23

9 Receptar la
Resoludon y werificar
Ia existencia de
obligacones
pendientes de pago

51

10 Amnalizar las
oblipaciones pendientes

de pago
NO
Fuede
compensa’

11 Fealizar Ia
persuasion de Ias

. oblipaciones pendientes
de pago

Realiza el 51 4
Pago

12, Recibir y procesar la NO
informacion

=

i
-

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis



245

FLUJOGRAMA SUBPROCESO COMPENSACION DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO

NOMBRE DEPARTAMENTO:|Cobranzas CODI60:| RN-Cob-Comp
NOMBRE PROCESO ! SUBPROCESD: CDﬂlpfﬂSﬂ.CiDﬂES‘ PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resclucién de Compensacién -|RESPONSABLE PROCESO ! SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESO: | Recaudacion LEYANTADO POR:| Aufora de Tesis

14 Revisar y firmar la

13. Emitir Ia Resolucion

?:::'liiﬂndn de | de Compensacion
= =5
¥ = [22 ]
15. FReceptar la Resolucion =
- 16. Rece copia de [a
ek e
e e i g Compensacion y realizar
Cobranzas v oba pam Ia el T o de
notificacién del et Kel feleo
contbuyente ol

AT

17. Emviar la Resolucion 3
de Compensacion  al

: & 13. Procesn de
Departamento Financiero P | pevolucién
junte con la Reslucion

de Devolucion

FUENTE: Se[vicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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Los documentos generados en el subproceso de compensacién de obligaciones

pendientes de pago son:

NOMBRE DEPARTAMENTO: |Cobranzas CODIGO: RN-Cob-Comp
NOMBRE PROCESO: Control de Deuda LEVANTADO POR: |Autora de Tesis
NOMBRE SUBPROCESO: Compensacion de obligaciones pendientes de pago

DOCUMENTOS QUE SON GENERADOS DENTRO DEL ORICEN DESTINO

PROCEDIMIENTO

Resolucién por Pago en Exceso - Pago Indebido/ Devolucion

Areas

/ Archive General, Contribuyente,

Departamentos
de IVA m ﬂ Departamento Financiero
- - Generadores i
Axchive General, Contribuyente
E Resolucitn de Compensacién Control de Deuda T T
Departamento Financiero
|___T,_| Razén de Notificacion Secretaria Contribuyente, Archive General

En el siguiente cuadro, se detalla las sugerencias de mejora a los problemas

detectados en el diagndstico del subproceso, las mismas que son resultado del

analisis efectuado entre: los analistas de los departamentos encargados de la

emision de las resoluciones de devolucion, Secretaria y los funcionarios del

Departamento de Cobranzas que emiten las resoluciones de compensacion; asi

como también, de las reuniones mantenidas con los supervisores y responsables

de los procesos.

A través de su implementacion, se obtendra optimos resultados en la ejecucion de

las actividades, logrando que el subproceso se desarrolle con eficiencia y eficacia,

mediante el cumplimiento de los objetivos con la menor cantidad de recursos

empleados.
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACION DE OBLIGACIONES

3 |Resolucion

el DOirector Fegional f
Director Provincial

Director Provincial

Fiewizion y firma de la Fesalucion

NOMERE DEPARTAMENTO: | Cobranzas CODIGO:| RN-Cob-Comp
NOMBERE PROCESD { SUBPROCESO: | Compensaciones PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL Resolucién  de Compensadufm -|RESPONSABLE PROCESD | SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO { SUBPROCESD: | Recaudacitn LEYANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGERENCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPFONSAELE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Emitir la Resalucidn por| Resalucion de| Analista de Reclamos| Recepeion del tramite Errores en la emision de la|Rewizion de la  Fesclucion de] Revizidn de la Resolucian por
Fago en Exceso - Pago| Devalucion a analista de| validacion y asignacidn del tramite Fesalucian de Devolucidn Devalucion previo a su emio parte del supervizor previo al
1 |Indebido ¢ Devolucian Dievoluciones &niliziz de la informacian Errores en el ingreso  de  la] Constatacion de la Resolucidn fisicalingreso en el SA0
IV A, Emizidin de la Resaluzidn Fesolucion en el A0 con los datas ingresados en el SAD
Ingrezo de la Resalucidn en el SAD
Erwiar la Resolucidn a la| Resolucion enwiada a| Analista de Reclamos| Elaboracidn de laz guias para el envio de |
» firma del Direchor la firma del Director] o analista de| Resalucian
Fegional ¢ Director] Devaluciones Ervio de la Resolucidn a la Direccidn
Provincial Fiegional f Direccian Provineial
Revizar y firmar  la| Resalucidn firmada par] Director  Regional  #) Recepeion de 12 Resolucion de Devaluzian Firma opaoruna de los

documentos generadoz

Erwiar la Resoluzidn a

Fesaolucion enviada 3

Analista de Secretaria

Fecepcion de laz guias enviadas por parte

' Secretaria, para  la| Secretaria Fiegional  Morte ] del Departamento o frea generadara

nitificacion al Secretaria Provincial | Enwio de la Resolucion firmada a Secretaria

contribuyente

Fieceptar la Resolucion y| Resalucion de| Analista de Secretara] Fecepcion de la Resolucion de Devalucidn | Errares fizicos en la Resolucion de| Revision fisica y sistemitica de las| Eradicacion de errores en las
5 enviar & notificar  al| Devalucion notificada | Regional  Morte  f) Despacho de la Resalucidn de Devolucidn | Devalucian y en el sistema Rezoluciones  por parte de loz| Rezoluciones de Devalucidn y

contribuyente Secretaria Provincial | Motificacion - de la Fesolucidn  al supervisores antes de su envio Matificacidn de los|

contribuyente documentos emitidas

Weriticar =i el| Generacidn del| Analista de Secretaria| Generacion del Memorando en el SAD: Gieneracidn del Memorando para el| Feviziones periddicas del Sistema]Control  de memarandos
p contribuyents tiene| Memarando  para el Regional — Marte  {] - Memorando acreditaciones Cobranzas Departamento  de Cobranzazs  sinf para controlar su Funcionamiento g generados correctamente en

deudas firmes Departamento de| Secretaria Provincial | - Memaorando MIC Cobranzas edistir deudas firmes detectar posibles errores el zistema

Cobranzaz

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION: Autora de Tesis
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACION DE OBLIGACIONES

NOMBRE DEPARTAMENTO:|Cobranzas CODI60:| RN-Cob-Comp
NOMBRE PROCESO ! SUBPROCESD: Compfﬂs aACiones PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL|Resclucién de Compensacién -|RESPONSABLE PROCESO ! SUBPROCESD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESO: | Recaudacion LEYANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION FRODUCTO DE SUGERENCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFPONSABLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Enwiar al Departamento] Conocimiento por| Analista de Secretaria| Envio de la Resolucidn de Devolucidn juntol Mo se envia al Departamenta de] Mediante la abtencion de reportes en| Contral - del  erwio de las
de Cobranzas, copia de la| parte del Departamento] Fiegional — Morte  {]con el memorando generado en el SAD al] Cobranzas todas las Resoluciones| el discoverer, realizar el control del] Resoluciones de Dewolucidn,
2 Fiesalucian delde Cobranzas de la] Secretaria Provincial | Departamento de Cobranzas de  Dewolucion  en el tiempolenvio oportuno de las Resoluciones] a través de |a obtencion de
Diewalucian por mantener] existencia de adecuado, esto  se  producelde Devolucion al Departamenta de]reportes del discoverer
deudas firmes Resoluziones de principalmente  par  parte de  las] Cobranzas
Dlevalucian provincias
Enviar al Departamento] Devolucion  de  los] Analista de Secretara) Envio de la Resolucion de Devolucian junto
Financiero, copia de lajwalores & favor  del Fegional  Marte  fcon el memoaorando generado en el 540 al
8 |Fesolucidn  para  que]contribuyente Secretaria Provincial | Departamenta Financiero
proceda can la
devalugidn
Fieceptar la Fesolucian] Listado de] Supervisor y Analistas| Fecepoidn  de  las  Fesoluciones  de|El Departamento de Cobranzas nof Ssignar  una  persona  que  se| Confirmacion de acuerdo al
de Devolucidn y verificar] obligaciones de] de Control de Deuda | Dewalucidn recepta todas las Fesoluciones delencargue de controlar, el enwio]reporte del discowverer, que
la edistencia de] contribuyentes que| Asignacion  de  las  Fesoluciones  de| Devolucion pertenecientes a| oportuno de todas las Resoluziones|todas las Fesoluciones de
obligaciones  pendientes| pueden el Diewolucion a Control de Deuda para suf contribuyentez  que  mantienen] de Devolucion al Departamento de] Devolucion,  hayan  sido
de pago compensadas anilisis deudas firmes de manera oportuna,] Cobranzas, pertenecientes afreceptadas par el
principalmente  por  parte de  lasjcontriboyentes que  mantienen] Departamento de Cobranzas
provincias deudas firmes
La informacidn no se encuentra] Coordinar  con las personas
3 actualizada en el SHC encargadaz  del enwio de las

Fesoluciones el procesa a sequir

Obtener reportes semanales en el
digcoverer, de todas las|
Fesoluciones de Devoluzidn que se
EncUentren en estado
Freliminarmente Confirmaday
[contribuyente con deudas firmes] y
recopilar lainformacian

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION:

Autora de Tesis
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACION DE OBLIGACIONES

NOMBRE DEPARTAMENTO:| Cobranzas CODIGO: R\'—Cob—ComP
NOMBRE PROCESO ! SUBPROCESD: Compms aciones PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL Resolucién de CDmIJEﬂsac:iéﬂ -|RESPONSABLE PROCESO | SUBPROCESOD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESO: | Recaudacitn LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGERENCIAS FARA
No ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFONSAELE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Analizar laz obligaciones| Determinacidn de las| Analistas de Control de] Consultar las obligaciones pendientes de]las  areaz  y  departamentos| Coordinar la actualizacidn de las| Estado real de las
pendientes de pago obligaciones que estan| Deuda pago en el SMC gereradores de deuda no proceden| acciones  interpuestas y  sus|obligaciones  pendientes  dey
pendientes  de  pago Determinar =i laz obligaciones son firmes,| con la actualizacidn de los estados| resultadas, por parte de las areaz y| pago en el SKC
suzceptibles  de  =er liquidas y de plazo vencido reales de la deuda en el SMC de|departamentos  generadores  de
compensadas Verificacian en el Sisterna de Declaraciones] manera opartuna deuda, mediante reportes obtenidos,
la exiztencia de pagos El TOF cita al SR las| del discoverer
Solicitar informacian tanto a Procuracion]impugnaciones  realizadas  por  ell El Departamento de Cobranzas debe
como a Feclamos contribuyente en un lapzo|imprimir los formularios 108, para
De =er el caso coardinar la actualizacidn del] prolongada de tiempo eyibar que existan inconsistencias
estado real de la deuda en el SMC [notificado,|El - departamenta Juridico  no| Conwenic con el TOF y la Caorte
pagado, suspendido, estinto, confirmado,| actualiza  en el SMC las|Macional de  Justicia, para que
1o 2] impugnaciones realizadaz ante el|informen  rapidamente  de I3
Determinar las Resolusiones que wan hacer] TOF exiztencia de alguna impugnacian
o no compensadas El sistema no resliza la aplicacion

Erwiar mail con el liztado y el detalle de laz
obligaciones pendientes de pago para que se
proceda con la persuacion y se solicite su
cancelacion

automatica de los pagos debido a
que el contribuyente no procede a
llenar correctamente el Farmulario

Elaboracion del memarando para el envio de
laz  Resoluciones  que  no fueron
compensadas al Departamento Financiero,
debido & que las obligaciones han sido
pagadas o justificadas, para que procedan
con la devalucidn

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION:

Autora de Tesis
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACION DE OBLIGACIONES

NOMBRE DEPARTAMENTO:| Cobranzas CODIGO: R\'—Cob—lf'_omp
NOMBRE PROCESO ! SUBPROCESD: Compfns aciones PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL Resolucién de CDmIJEﬂsac:iéﬂ -|RESPONSABLE PROCESO | SUBPROCESOD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESO: | Recaudacitn LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGERENCIAS FARA
No ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFONSAELE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Fiealizar la persuacidn de| Faga de laz]| Analista Persuasiva Feceptar el listada y detalle de laz]Mao se encuentran actualizados los| Otorgar capacitacion permanente a| Estado real de laz
laz obligaciones] abligaciones obligaciones pendientes de pago, paraldatos en el Sistema del Ruc delllas &reaz  y  departamentos| obligaciones  pendientes  de
pendientes de pago Obtencicn de realizar la persuasiva contribuyente que e persuade generadores  de  deuda, para  la| pago enel SMC
infarmacion soparte de Llamar por teléfono al contribuyente e El contribuyente promete realizar el] actualizacian de acciones| Fago de las obligaciones por
acciones  efectuadas infarmar la existencia de la obligacion pago y no lo hace interpuestas yresultados parte del contribuyente
par parte del Consultar al contribuyente si ha realizado] Existen  warias  obligaciones  paor] Si los contribuyentes no realizan el
cantribuyente alguna aceidn con respecta a la obligacidn] montos bajos pago de las obligaciones pendientes,
pendiente  de  pago  y  solicitar  lal El contribuyente procedic a realizar| proceder con la compensacion de
i documentacian de respaldo alguna aceidn sobre las obligaciones| dichaz  obligaciones  de  forma
5i el contribuyente no ha realizado ningunal pendientes de pago y no tiene lal opartuna
aceidn, se solicita efectle el pago y ze le]informacion del cazo Coordinar con las  provincias g
enplica como debe realizarlo Dificultad en realizar la persuasiva def persuasion del  pago  de  las
Despugs de cinco dias de la promesa de]laz obligaciones pertenecientes  a| obligaciones pendientes
pago, se verifica si el contribuyente procedio] contribuyentes de provincias
3 efectuarlo y de zer el caso se aplica en el
ShC
Enviar par mail el resultado de la gestidn|
realizada
Fiecibir y procesar la| Estado  real de  las| Analistas de Control de| Recepcidn de la informacidn obtenida por
= infarmacian obligaciones en el SMC| Deuda Persuasiva

Actualizacion en el SMC el estada real de la)
deuda

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION: Autora de Tesis
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACION DE OBLIGACIONES

NOMBRE DEPARTAMENTO: | Cobranzas CODIGO| RN-Cob-Comp
NOMERE FROCESD { SUBPROCESD: | Compensaciones PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL Resolucién de CDmIJEﬂsac:iéﬂ -|RESPONSABLE PROCESO | SUBPROCESOD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESO:| Recaudacitn LEYANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGERENCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSABLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Emitir |2 Fesolucion de| Fesalucion de| Analista de Control de] Obtencidn del ndmero de Resolucion de]Erores en la elaboracidn de la] Coordinar con los responsables del| Recepeion de Resoluciones
Compensacion Compensacion DOieuda Compenzacidn  [autogenerado  por  el] Pesolucidn de Devalucidn emitidal Departamenta de Peclamos y frea| de Devalucidn, emitidaz por el
departamenta) par el Departamento de Feclamos|de Dewaluciones, |z revision y| Departamento de Reclamos
Ingreso en la base de rescluciones defylo frea de Devoluciones control de laz Resoluciones defyto frea de Devoluciones, en
compenzacion los datos del contribuyente y| Mo se puede proceder con el neteo] Devolucion y suingreso en el SAD, 8 las que no enizta
laz obligaciones que 2 compenzan de valorez debido a que edisten]fin  de ewvitar demaraz  en  la|inconsistencias con los datos
Impresion del estado de cuenta del SMC errores en elingreso de los datos de] elaboracion de las Resoluciones dely walores ingresados en el
12 Meteo y anilisis para elaboracion detablas  |la Resolucion de Devolucion en el| Compensacian SaD
Elaboracidn  de  la  Fesolucidn  de] 540 Contar con formatas establecidos| Erradicacian de errares en la
Compensacion Errores detectados en la elaboracion| para la elaboracion de Resoluciones| emisidn de Fesoluciones de
Emizion de |z guia para el envio a lajde las Fezoluciones de| de Compenzacion, evitando errores| Compensacion
Direcion Fegicnal Compensacion en laz contestaciones, optimizando
Envio de la Resolusidn de Compensacion tiempa y recursos
para la firma del Oirector Regional junta son
laguia
Fevisar y Firmar  la| Resaluzion de| Director Regional Feceptar y revisar la  Resolucidn  de] Tiempa transcurrido para la firma Coordinar la firma de Resoluciones| Firma  oportuna de la
" Resalucian de| Compensacian Firmada Compensacian de Compensacion maswimo en el] Resolucidn de Compenzacidn
Compensacion poar &l Diirec:kar Firmar la Fezoluzidn de Compensacian plazo de 1dia, para que no cambien
Fiegianal laz intereses

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACION DE OBLIGACIONES

NOMBRE DEPARTAMENTO:| Cobranzas CODIGO: R\'—Cob—ComP
NOMBRE PROCESO ! SUBPROCESD: Compms aciones PERIODICIDAD: | Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL Resolucién de CDmIJEﬂsac:iéﬂ -|RESPONSABLE PROCESO | SUBPROCESOD:| Analista de Control de Deuda
PROCESO ! SUBPROCESO: | Recaudacitn LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION FPRODUCTO DE SUGERENCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFONSAEBLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Feceptar la Resolucion] Razdn de Matificacian] Analista Secretarla| Receptar la Resolucidn de Compensacidn Motificacidn de la Resolucidn)
de  Compensacion  y|de la Resolucidn de] Regional Morte firmada por parte de |a Direceidn Fegional de Compenszacidn y enwiol
enviar  una copia  all Compensacidn Proceder a Fechar y certificar 13 Resalucidn oportuna de la misma  al
Deparkamento de de Compensacion Departamento de Cobranzas
" Cobranzas y atra para la Dezpacha de |3 Resolucidn
niotificacian del Motificacidn de  la Resolugidn  def
contribuyente Compenzacidn al cantribuyents
Enviar copia de la  Resolucidn de
Compenzacion  al  Departamenta  de
Cobranzas
Feceptar copia de la] Confirmacian del neteo] Jefe del Departamental Fecepcidn  de  la Fesolucidn  de]Detectar errores al confirmar  la| Realizar la confirmacion del netea de| Recepeidn  opartuna  de la
Fesalucian de| de valores de Cobranzaz Compensacian Resolucian de Compensacion y quella  FResolusidn,  previe 3 la| Resolusidn de Compenzacidn
Compenzacion y realizar Fealiza la confirmacidn de walores de lajel  contribuyente  haya  sido  ya] notificacion al contribuyente y confirmacion del neteo de
€ el proceso de Fesolucidn en el SA0 notificada con la Resolucidn Coordinar con Secretaria, el enwiol valores sin problema
confirmacion  del neteo Entregar la copia de la Resolucion al analistal Secretaria no enwia a tiempo las|oportunc de laz Resoluciones de
de valores responsable de la compenzacian Fezoluciones de Compenzsacian Compensacion, =in  esperar que
Estas sean notificadas
Enwviar la Resolucidn de]Memarando  enviado] Analista de Control de] Generacidn del memarando en el S&0 paral Memorando generado anteriormente] Controlar que todos los| Envia de los memorandas al
Compenzacian al] al Departamento] Deuda el envio de la Resolucidn de Compenzacion |yno existe la posibilidad de generarla] memarandos  generados,  wayan| Departamento Financiero,
Departamento Financiero] Financiero Envio del memorando al Departamentootra vez acompanados de la informacidn] junto con las Resaoluciones de
17 |junto con la Resolucidn Financiera adjuntando la Resaolucidn ariginall Par problemas en el zistena en]completa, para ewitar que  sean| Devolucidn y Compensacian,
de Dievalucicn de  Dewolucion y la  Resolucidn  de]ocasziones se tiene que generar ellenviados  memarandos,  euyas|en los tiempos establecidos
Compenzacian memaorando en Forma manual Rezoluziones  no legan  al
Departamento de Cobranzas
Procezo de Devalucidn |Emisidn de la nota de] Analista Departamentol Proceso de devalucidn y archivo de la
18 crédite o acreditacidn] Financiera Fesalusian e infarmacidn

en clenta

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION:

Autora de Tesis
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4.4.4 EMISION DE TITULOS DE CREDITO

Por lo general, en su mayoria los titulos de crédito se derivan de resoluciones
sancionatorias y administrativas que no han sido canceladas ni justificadas en los
plazos requeridos, puesto que, no se puede gestionar el cobro por la via de las
resoluciones. Para lo cual, se realizara las acciones necesarias y se planteara
algun proyecto de reforma en la normativa, que permita el inicio de las acciones
legales a las resoluciones emitidas por la Administracion, optimizando la

utilizacion de recursos en el cobro de las obligaciones.

Se necesita capacitar a la empresa notificadora e instruir a los notificadores, sobre
la importancia y las consecuencias que podrian tener al efectuar las notificaciones
de los titulos de crédito sin la calidad requerida, debido a que, en algunas
ocasiones las razones de notificacion contienen datos ilegibles, incompletos, tanto
del contribuyente como de la persona encargada del proceso de notificacion, lo

gue impide realizar la actualizacién en el SNC de forma oportuna.

Se retroalimentard a la persona encargada a nivel institucional del control del
proceso de notificacion, acerca de los problemas suscitados, a fin de tomar las
medidas necesarias en su desarrollo. Se llevard un control periédico del
cumplimiento de los tiempos de notificacion de los titulos de crédito y de la
entrega de la informacion. Es esencial, lograr la notificacion de los titulos de
crédito en forma efectiva, evitando incurrir en costos altos al realizar la notificacién

por prensa, que podria llegar en algunos casos a no cubrir el valor de la deuda.

Para el desarrollo Optimo del subproceso, se requiere llevar un control
permanente de la actualizacion de los estados reales de la deuda en el SNC por
parte de los departamentos generadores, principalmente la actualizacion de las
razones de notificacion de las resoluciones y los pagos efectuados; asi como, de
la continuacion de flujos de las obligaciones. El control se lo realizara mediante la

obtencion periddica de reportes del discoverer.

A continuacion se presenta el flujograma del subproceso.
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GRAFICO No. 37
FLUJOGRAMA SUBPROCESO EMISION DE TITULOS DE CREDITO

NOMBRE DEPARTAMENTO:| Cobranzas cODIGo| RN-Cob-TC
NOMERE PROCESO { SUBPROCESD:| Emision de Titulos de Crédito PERIDDICIDAD:| Diaria
PRODUCTO PRINCIPAL QUE GENERA EL Titulos de Crédito - Recaudacién RESPONSABLE PROCESD | SUBPROCESD: | Analista de Control de Deuda
PROCESO | SUBPROCESD: LE¥YANTADO POR:| Autora de Tesis
DEPARTAMENTOS = DEPARTAMENTODE DIRECCION ~ SECRETARIA | DEPARTAMENTODE
GENERADORES DE COBRANZAS REGIONAL [ REGIONAL [ COBRANZAS
DEUDA (CONTROL DE DEUDA) PROVINCIAL PROVINCIAL (COACTIVAS)
e el
[ =
T Emibr Ia
Resoludion 2. Emitir el Titab de
Administrativa v [ || Crédito
Sanconatoria
[
- =3
3. Revisar y Fomar Ios
Titulos de Credito
I
4. Exviar los Titulos
de Creéditos fimados
al Deparlamenio de
Cobranzas
T
==
3. Emviar los Tiulos
de Credito firmados a ,
6. Notificar Ins Titulos
de Credito al
contribayente ¥
; E E‘ enviar la infommaciin
al Departamento de
7: Receptar la Cobranzas
infonmacion da

Seqretania v verficar
i los Tiubs de
Credite  han sido
notificados

51

Titules
de Crédite
Wotificados?

5. Emviar a notificar
los Trlos de Credio
poI prensa

8. Actualizar la Razon
de Notificacion o la
publicacion por |yl
prensa de los Titulos
de Credito en el SNC

Realizael NO
Pago del

TC?

10. Proceso de
™ Coactivas

FUENTE: Seryicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis
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Los documentos generados en el proceso de emisién de titulos de crédito son:

NOMBRE DEPARTAMENTO: |Cobranzas CODICO: EN-Cob-TC
NOMEBRE PROCESO: Control de Deuda LEVANTADO POR: |Autora de Tesis
NOMBRE SUBPROCESO: Emision de Titulos de Crédito

B DOCUMENTOS QUE SON GENERADOS DENTRO DEL ORICEN DESTINO

FROCEDIMIENTO

Departamentos
P Archive General, Contribuyente,

Resolucidn Administrativa o Sancionatoria Generadores de
Control de Deuda

Deuda

Titulo de Crédito Control de Denda  |Confribuyente, Control de Deuda)
Razdn de Notificacion Secretaria Conhribuyente, Control de Deuda

En el siguiente cuadro se detalla las sugerencias de mejora para el desarrollo de
las actividades del subproceso de emision de los titulos de crédito, cuya

aplicacion coadyuvara al logro de los resultados esperados.

La coordinacién y control del subproceso estara a cargo de una de las personas
integrantes de Control de Deuda.



CUADRO No. 28

FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO EMISI

NOMBRE DEPARTAMENTO:
NOMERE PROCESO | SUBPROCESO:

FRODUCTO PRINCIFAL QUE GENERA EL

Cobranzas

Emisién de Titulos de Crédito

Titulos de Crédito - Recaudacion

RESPONSABLE PROCESD ! SUBPROCESD:

CODIGD:

PERIODICIDAD:

256

ON DE TITULOS DE CREDITO

RN-Cob-TC
Diaria
Analista de Control de Deuda

PROCESO | SUBPROCESD: LE¥ANTADO POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGEREMCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESPONSABLE TAREAS PROBLEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Emitir  la  Resoluzidn| Resolucidn Analista Departamento| Procesza de andliziz del caso En alqunas ocasiones no praceden] Contral periddicn de loz estados| Estados reales de la deuda en
Admministrativa ol Administrativa o] Generador de Dewda | Elaboracién de la Resolucidn Administratival con la actualizacidn en el SKC de las] reales de la deuda en el SMC def el SHC
Sancionataria Sancionataria o Sancionataria Razones de  Motificacion  de] Resoluciones emitidaz
1 Resolusiones emitidas
&lgunos analistas no contindan los
flujos delas obligaciones ingresadas
en el ShC
Emitir el Titula de Crédita | Titulaz de Crédita &nalista de Contral de| Yerificar si el contribuyente procedid con ellLos  pagos no  se  encuentran| Contral  permanente de  lal Estados reales de la deudaen
Deuda pago de la Resalucidn aplicados a laz obligaciones en el] actualizacidn de loz estados reales| el SHC
En c:as0 de edistir un pago proceder con sul ShC de 1z deuda por parte de los
aplicacidn Impresidn de Titulos de Crédito] departamentas generadores
2 Yerificar 5i no existe reclamo oimpugnacidn] cuyas  obligaciones  arigen  estan
alaResolucidn pagadas, reclamadas o impugnadas y
Imprirmir el Titula de Crédita el estado real de la deuda no ha sido
Elabarar el memorando para el enwio del] actualizado enel SMC
Titula de Crédito a la firma
Fevizar y Ffirmar  log] Tituloz  de Crédito] Director  Regional | Receptar y revizar loz Titulas de Crédita Tiempo transcurrido para la firma Dieleqar la firma de loz Titulos de] Firma oportuna de los Titulos)
3 Titulos de Crédita fimados  par  el| Director Provineial Firmar las Titulas de Crédita Crédita del Director al Jefe del] de Crédita
Oirector  Fegional ! Departamenta de Cobranzas
Diirector Provincial
Erwiar loz Titlos de|Fecepeidn  de  los| Asistente del Director| Envio de loz Titulos de Crédita Erwic opartune de los Tiules
Crédito  firmados | Titulas  de Crédito] Regional f asistente del de  Crédita  firmados
4 | Departamento de] firmados por parte del] Director Prosineial Departamento de Cobranzas
Cobranzaz analista de Control de
Deuda

FUENTE: Servicio de Rentas Internas

ELABORACION: Autora de Tesis



FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO EMISI

ON DE TITULOS DE CREDITO

NOMBRE DEPARTAMENTO:

Cobranzas

NOMERE PROCESO | SUBPROCESO:

Emisién de Titulos de Crédito

FRODUCTO PRINCIFAL QUE GENERA EL

RESFONS
Titulos de Crédito - Recaudacion

CODIGD:

PERIODICIDAD:

EN-Cob-TC
Diaria

ABLE PROCESD ! SUBPROCESD:

Analista de Control de Deuda

257

PROCESO ! SUBPROCESD: LEYANTADD POR:| Autora de Tesis
DECRIPCION PRODUCTO DE SUGEREMNCIAS PARA
No. ACTIVIDAD LA ACTIVIDAD RESFOMNSABLE TAREAS PROELEMAS MEJORAS PUNTOS DE CONTROL
Enwiar los Titulos de|Listado de Titulos de] Analista de Control de] Recepeion de los Titulos de  Crédito Enwio oportuno de loz Titulos
Crédito firmados  af Crédito que wan hacer| Deuda firmados de  Crédite  firmados
5 | Secretaria natificados Sacar copiaz de los Titlos de Crédito Secretaria
firmados y elaborar la guia para enviar a
Secretaria parala notificacidn
Motificar los Titulos de| Fazdn de Motificacion] Analista de Secretaria | Receptarlos Titulos de Crédito Reparte de un alto porcentaje de]Coordinar  capacitaciones  a  la| Titulos de Credito notificados
Crédito al contribugentey| de  los  Titulos  de Proceder con la notificacion de los Titulos] Titulos  de Creditc como  nolempresa  notificadora sobre  la| Enwic  cportuno de
enviar la informacidn al| Crédiio de Crédito ubizadas y con firma de testigas importancia de la notificacion de los]informacion del proceso de
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Entreqar loz Titulos de Crédita que no hayan
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oportunaments

Titulos de Crédito y de la entrega de
la infarmacion

Crédito al Departamento de
Cobranzas

FUENTE: Servicio de Rentas Internas
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4.45 MANEJO DEL WORKLIST

Las obligaciones correspondientes a cada provincia de la Regional Norte, deberan
ser asignadas automaticamente a cada uno de los agentes de Control de Deuda,

optimizando los recursos y logrando que la gestién sea oportuna.

Incrementar el tiempo para la persuasiva de las obligaciones, de manera que se
tenga una mayor recuperacion de cartera y se reduzca el volumen de

obligaciones que pasen a la etapa coactiva.

Con los reportes que nos proporciona el discoverer, se controlara que los
analistas de las areas y departamentos generadores de deuda, procedan a dar el
continuar en el worklist de las obligaciones ingresadas y notificadas en el SNC,
continuando con los flujos y apareciendo en la lista de tareas de los analistas del

Departamento de Cobranzas para la respectiva gestion.

En lo que se refiere, al envio de las obligaciones a Coactivas se designara una
persona, tanto del proceso de Control de Deuda como del proceso de Coactivas,
quienes seran responsables de coordinar la entrega-recepcion de los
documentos de deuda, para el inicio de las acciones legales en cada uno de los
procesos, controlando el cumplimiento de las actividades de los funcionarios y el
estado real de la deuda en el SNC; ademas, llevaran un registro de la

documentacion entregada y de la confirmacion de la recepcion de la misma.

4.4.6 GESTION DE REVERSOS

Debido a los tiempos prolongados de respuesta en la realizacion de los reversos
de los estados (notificado y coactivo), se plantea la posibilidad que se instrumente
mecanismos informaticos, que permitan al responsable del Departamento de
Cobranzas tener acceso en el SNC para atender ciertos requerimientos que
actualmente se efectlian a nivel nacional, especificando las causas del reverso y
los responsables del mismo, con la documentacion necesaria que respalde el

reverso, agilitando de esta forma el desarrollo del subproceso.
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Se debe analizar el hecho que el SNC valide la ultima declaracién sustitutiva
realizada por el contribuyente, procediendo con el reverso automatico de las
declaraciones, correspondientes al mismo periodo e impuesto fiscal que hayan
sido presentadas anteriormente, previo la constatacion y el cumplimiento de

ciertos parametros necesarios para la accion.

Todos los reversos realizados seran informados al Departamento de Gestion
Tributaria, para que mediante su gestion y acciones pertinentes, verifique
cualquier diferencia existente en las declaraciones realizadas por los

contribuyentes.

La Direccion Nacional debe controlar que las cargas realizadas de las
obligaciones firmes sean las correctas, evitando cargas erréneas en el SNC
ocasionadas por los problemas en el software DIMM Formularios, que incrementa

la cartera gestionable.

Hasta la implantacion de los cambios requeridos en el subproceso, se debera
erradicar los errores detectados en las solicitudes de reversos enviadas por los

analistas, optimizando los tiempos de respuesta.

45 MEJORAS EN EL SISTEMA NACIONAL DE COBRANZAS

Es necesario considerar la gestion efectiva de persuasiva, mediante el control de
las llamadas telefénicas efectuadas, a través de un sistema automatizado
teléfono-computador, de esta forma se registrara un historial de las llamadas y de
los resultados obtenidos; logrando asi, medir los recursos utilizados en la

obtencién de los resultados.

El SNC de acuerdo a parametros predefinidos, debera generar automaticamente
las resoluciones de facilidades de pago y las resoluciones de compensacion,
optimizando el tiempo de cada analista.
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Generar autométicamente el formulario 106, para que sea incluido en los
documentos de deuda emitidos, evitando que se produzca inconsistencias en los

pagos realizados por los contribuyentes.

Es importante coordinar y solicitar a los administradores del SNC, que ejecuten
opciones para que el sistema parametrice automaticamente, tanto el tiempo
maximo que una obligacion puede quedar en estado nuevo (maximo 30 dias),
tiempo que aproximadamente puede transcurrir desde la emision del documento
hasta la notificacion del mismo, como el tiempo maximo que una obligacién puede
permanecer en estado suspendido por reclamo, que seria de aproximadamente
(120 dias habiles), tiempo que la ley otorga para la resolucion de un reclamo.
Transcurrido el tiempo el sistema debe emitir un recordatorio al analista
responsable del ingreso y alguno de los analistas de Control de Deuda para que
realicen el seguimiento respectivo, concluyendo de esta manera los procesos de
emision y notificacion del documento y el proceso de registro del resultado de la

accion interpuesta.

Se deberan efectuar mejoras al médulo de facilidades de pago, de manera que se
otorgue al contribuyente los valores reales de cada una de las cuotas y en el
momento que el contribuyente no proceda con la cancelaciéon de una de ellas,

emita recordatorios al analista para efectuar un control eficiente.

Las mejorar propuestas hardn de este sistema una herramienta que permitira
proporcionar un mejor servicio al contribuyente, se obtendran resultados que
mejoren los tiempos y los controles en los procesos internos y la forma de
recaudacion de las deudas en firme; ademas, proporcionara un soporte a la

gestion de los analistas del Departamento de Cobranzas.

4.6 ASIGNACION DE RECURSOS

El limitado nimero de personas asignadas para el Departamento de Cobranzas,
se constituye en una gran dificultad para lograr una mejor gestion en el desarrollo
y control de los procesos, en la actualidad el nimero de funcionarios no es

suficiente para atender la creciente cantidad de obligaciones a ser gestionadas.



262

Cada dia se incrementa la cantidad de obligaciones firmes y no se ha realizado un
aumento proporcional del recurso humano, este desfase de personal se ve
reflejado en los procesos importantes de la gestion de cobro, como la falta de
control de estados de la deuda y los tiempos de contestacion de las solicitudes

ingresadas por los contribuyentes.

Para hacer frente a estos problemas, se realizara un analisis del incremento del
volumen de obligaciones, lo cual tiene una relacion directa con el crecimiento de
las areas y departamentos generadores de deuda; y, se coordinara con las
autoridades la posibilidad de otorgar personal en forma permanente o temporal
para el Departamento de Cobranzas, el mismo que sera distribuido en los
procesos de acuerdo a sus necesidades, evitando que los funcionarios debido a la
sobrecarga de trabajo descuiden aspectos relevantes de sus actividades, lo que a
la larga, se vera reflejado en el incumplimiento de los objetivos de recaudacion y

sobre todo de gestion.

4.7  ANALISIS DE CARTERA

Se procedera a segmentar la cartera tributaria en: grandes, medianos y pequefios
contribuyentes. Los grandes contribuyentes y especiales representan el 0.38% del
total de contribuyentes pero el 78.28% de la recaudacion; las sociedades
constituyen el 16.51% del total de contribuyentes y el 17.44% de la recaudacion;
y, las personas naturales representan al 83.11% de los contribuyentes y un aporte
equivalente al 4.28% de la recaudacion. Se aplicaran estrategias de cobro de
acuerdo a la actitud del contribuyente y su significacion fiscal, en vista que un
pequefio porcentaje de contribuyentes equivale el mayor porcentaje de

recaudacion.

También, se segmentara la cartera de acuerdo al tipo de documento, estado de
la deuda y fecha de emision, lo cual permitira evaluar la aplicacion de acciones

para lograr el incremento de la recaudacion y evitar la prescripcion de la deuda.
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4.8 DESARROLLO DE UNA COBRANZA EFECTIVA Y
AMISTOSA

En el modelo de gestiébn administrativa, se ha considerado el desarrollo de una

cobranza amistosa “el arte de la flecha”, que permitira realizar una gestion

efectiva de cobro.

Fernando Mifio y Pablo Pazmifio, personas expertas en el tema de cobro, sefialan
que: “La flecha es un noble arte y deporte que trasciende mucho mas alla de

simplemente “lanzar algo con un arco”. Exige precision, efectividad, paciencia.

Se trata de un proceso amistoso, donde el cobrador logra persuadir al
contribuyente a realizar el pago de una obligacion previamente acordada, no se
refiere al aspecto judicial, donde el sistema de justicia obliga a una de las partes a

pagar una cuenta.

Por lo tanto, “el cobrador va a requerir a igual que el arquero, de precision,
paciencia y mucho arte para apuntar sus flechas en los lugares exactos de la
psiquis del contribuyente, que den como resultado el pago voluntario de la

obligacion”.®

4.8.1 FASES QUE COMPONEN EL MODELO DE LA COBRANZA AMISTOS A

El modelo se constituye de tres fases:
v “La comunicacién
v El cascabeleo

v La coactiva”.t’

4.8.1.1 La comunicacion
Todo proceso de cobranzas inicia con la comunicacién al contribuyente que tiene

una obligacion pendiente de pago, esta se desarrolla en mayor medida en la

# Seminario Internacional de Cobranzas Tributarias, Julio 2007.

¥ Ibid.
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primera etapa del proceso de cobro, el proceso persuasivo, que se encarga de la

atencion al contribuyente y de la recaudacion de las obligaciones exigibles de la
Administracion Tributaria de una forma voluntaria, para lo cual, se pondra en

practica los conocimientos adquiridos a lo largo de este estudio.

Esta fase tendra dos objetos:
1. Comunicar al contribuyente su deuda.

2. Obtener un compromiso de fecha de pago.

Hay que tener en cuenta, que no se conoce, por qué el contribuyente no ha
realizado el pago de la obligacién, y por lo tanto, no se puede asumir que es un

moroso. Hay que tener siempre presente que el objetivo es cobrar_, no es educar

al contribuyente, no es ensefarle modales, no es incomodarle, no es ocasionar
molestias, razon por la cual, se requiere que los funcionarios comuniquen la

deuda pendiente de una manera adecuada.

Para lograr que el contribuyente cumpla “voluntariamente” con el pago de la
obligacion, se debe utilizar un procedimiento apropiado, que permita cumplir con
el objetivo. Todo proceso de cobranza debe ser realizado con mucho respeto y
consideracion con la persona. Es posible que en alguna de las fases sea oportuno

ser muy duros con la situacion, pero nunca, lo debemos ser con la persona.

En esta fase, con respeto y asumiendo que la cuota pendiente es simplemente
por descuido del contribuyente, se le informard a la persona que no consta

“registrado” su pago. Esto no es lo mismo, que decirle que no ha pagado.

Esta estrategia en la fase de comunicacién, puede generar una respuesta, en
donde el contribuyente comunique su descuido, por no haber realizado el pago;
entonces, el funcionario encargado del cobro, debera lograr un compromiso por
parte del contribuyente respecto a la fecha del pago y registrar la respuesta de la
gestion realizada, solicitandole que si tiene algun inconveniente se comunigue o

que él lo hara y que esta gustoso en ayudarle.



265

Si la respuesta obtenida es: “en este momento no tengo, en unos dias le pago”. El
analista que gestiona el cobro puede evidenciar problemas de incapacidad de
pago. El cobrador debe comprender el inconveniente y lograr el compromiso de
una fecha de pago; y, proceder con el registro de la respuesta del contribuyente

en el sistema.

Se despedira diciéndole, que le llamard en la fecha acordada. Es de suma
importancia dar a conocer, que esta pendiente de los montos adeudados y
fechas. Al analista le correspondera cerrar los compromisos, obteniendo montos y
fechas exactas para el pago de las obligaciones.

En caso que la respuesta sea: “no le voy a pagar hasta que no se solucione el
problema que tiene con algun departamento o area de la Administracion”, esto
refleja, que “el contribuyente comunica problemas con su caracter de pago; es
decir, no quiere pagar por algin incumplimiento por parte de la institucion”.®® El
funcionario debe manifestar, que comprende la situacion e informar
inmediatamente el particular al departamento o area responsable (Reclamos,
Recursos de Revision, entre otras).

Se despedira, diciendo al contribuyente, que se comunicara con él en tal fecha,
para verificar que el inconveniente haya sido solucionado. Siendo responsabilidad

del funcionario dar seguimiento a estos casos.

4.8.1.2 Cascabeleo

En esta fase de cobranza amistosa se considera, que el contribuyente no ha
cumplido con lo acordado en la fase de comunicacion. “Es una fase, donde a igual
gue la serpiente cascabel el cobrador ya muestra su poder, pero sutiimente y sin

usarlo”.®®

% |bid.
¥ Ibid.
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Esta fase tiene los siguientes objetivos:

1. Conocer la situacion del contribuyente.
2. Educar al contribuyente en las consecuencias de no pago.

3. Negociar un acuerdo de pago.

El funcionario que gestiona el cobro en esta fase, sera un facilitador de la relacion
entre el SRI y el contribuyente, logrando el establecimiento y cumplimiento de un
acuerdo de pago. El cobrador no sera, la persona grosera que llama, que molesta,
gue ocasiona problemas, el insensible a los problemas de los demas, etc. El
cobrador deberd mantener una actitud adecuada, que permita alcanzar los

objetivos.

“En esta relacion cordial de facilitador, el cobrador seguira los siguientes pasos:

v"Investigacién y conocimiento.
v Educacion.
v Acuerdo”.®

4.8.1.2.1 Investigacion y conocimiento

El analista que recauda debe generar una relacion cordial y respetuosa con el
contribuyente, logrando su confianza. El cobrador sera el intermediario entre el
SRI institucion acreedora y el contribuyente. Con prudencia y ganandose la

confianza del contribuyente el primer paso sera conocer su situacién actual.

Para lo cual el funcionario debera investigar los siguientes aspectos: caracter,

capacidad, capital, condiciones.

Caracter

“Es la disposicion moral que tiene el contribuyente de cumplir con sus

obligaciones y decir la verdad”.®*

% |bid.
! Ibid.
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Al analizar el caracter de pago uno de los principales factores a considerar sera la
prelacion de pagos. Es decir, la manera que tiene el contribuyente de priorizar sus

gastos.

Segun un estudio realizado por Wilson Marifio, se obtuvo como resultado que las

personas naturales y juridicas tienen en promedio la siguiente prelacién de pagos:

CUADRO No. 29
PRIORIZACION DE PAGOS
PERSONAS NATURALES Y JURIDICAS

| PERSONA NATURAL | | PERSONA JURIDICA
- Tarjetas de crédito - Proveedores principales
- Deudas de alto costo (bancos v chulco) - Impuestos
- Deudas que mas molestan - IESS
- Des-estrés y diversion - Sueldos

- Deudas Bancarias

- Deudas que mds molestan
- Servicios Bdsicos

- Otros proveedores

- Transporte

- Servicios bdsicos, alimentacién v arriendo
- Deudas que menos molestan

- Educacion

- Salud

- Ahorro

FUENTE: Seminario Internacional de Cobranzas Tributarias
ELABORACION: Autora de Tesis

Para lo cual, el funcionario debe descubrir las cuentas que esta pagando el
contribuyente, el trabajo del analista sera subir la deuda de las obligaciones

tributarias en esta prelacion.

Capacidad
Se refiere a la capacidad de pago que tiene el contribuyente. Hay que investigar la

fuente de ingresos y gastos que tiene cada contribuyente.

Capital
Se refiere al patrimonio que posee el contribuyente en relacion con la deuda.
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<

La relacion favorece El contribuyente dispone de ingresas
patrimonio. el problema es la prelacion de pago

195}

La relaciéon favorece a

- El contribuyente enfrenta problemaqde
deuda.

capacidad.

Condiciones

Situacion del contribuyente en el momento que no realiza el pago de la deuda, en
relacion con las condiciones que tenia al instante de contraer la deuda. Se tiene

gue investigar, si las condiciones han cambiado o siguen de la misma manera.

4.8.1.2.2 Educacién

El funcionario una vez que conozca la situacion del contribuyente, debera explicar
las consecuencias que pueden existir por el no pago oportuno de las obligaciones
tributarias, como por ejemplo: intereses y multas, costos incurridos en las
acciones legales, medidas que se pueden aplicar en caso de iniciar un juicio

coactivo. También dara a conocer los beneficios de mantener sus cuentas al dia.

Es importante que la institucion mediante procedimientos de comunicacion formal,
informe al contribuyente las deudas pendientes de pago y los procedimientos a
seguir, ya sea a través de: llamadas de comunicacion, mails o cartas por parte del

Departamento de Cobranzas, etc.

Estos procedimientos generan presion en el contribuyente, dando credibilidad a la
institucion y a la gestion del cobrador, lo que permitira, lograr un adecuado

cumplimiento de las obligaciones tributarias.

4.8.1.2.3 Acuerdo

El analista responsable por medio de la educacién al contribuyente, busca
alcanzar un acuerdo entre el contribuyente y el SRI, la elaboracion de una
propuesta real que evite se produzca consecuencias de no cumplimiento de las

obligaciones firmes.



269

De esta manera se lograra recuperar la cartera tributaria, incrementar la
recaudacion y estar preparado para el incumplimiento por parte del contribuyente

de su compromiso de pago o ante una negativa de realizarlo.

4.8.1.3 La Coactiva
La institucion debe tener bien definidos sus procesos, sus acciones, de manera

que ayuden al cobrador a realizar su gestion.

Se ejecutaran las acciones necesarias para el inicio de los juicios coactivos de
manera oportuna, manteniendo una coordinacion efectiva con los procesos

relacionados, realizando el seguimiento y control de los juicios emitidos.

Los abogados procederan con la actualizacion del estado auto de pago a las
obligaciones que han iniciado juicios coactivos y de existir problemas en el SNC,
deberan reportarlo a la Direccion Nacional y realizar el seguimiento necesario

para la actualizacion oportuna del estado real.

Se debe generar mayor riesgo en la etapa coactiva, probablemente con el tema

de embargos y remates.

4.9 ESTABLECIMIENTO DE ESTRATEGIAS SEGUN EL TIPO
DE CONTRIBUYENTE
En base a los conocimientos adquiridos y a la experiencia en la gestion de cobro,

se han establecido diversas estrategias que seran de gran utilidad en el momento

de efectuar la cobranza.

En el siguiente cuadro se presenta una serie de estrategias a utilizar en el

Departamento de Cobranzas, que permitiran el incremento de la recaudacion.
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CUADRO No. 30
ESTRATEGIAS DE COBRO SEGUN EL TIPO DE CONTRIBUYENTE

Contribuyente conflictivo. No guiere | - Generar tiesgo v concietitizacion con ejemplos de simaciones reales anteriores
Hegar a un acuerde, pide gue le| - Mencionar consecuencias del ne pago de la obligacion de una manera personalizada.
demanden. - Efectivizar las acciones de cobro en dos dias postetiores.

, o - Persuadir un pago inicial para considerar su propuesta.
Contribuyente que solicita gque le ; ,
: - Generar un plan de page de acuerde a su cicle de ingresos.
esperen. En ese momento no tiene| " : e
; - Monitorear continuamente su cumplimiento.
con gué pagar. : :
- Hablar directamente con mimeros.

. ) - Concientizar el pago de 1a obligacidn los riesgos v consecuencias.
Contribuyente gue no quiere pagar.| _ | : )
i = - Ejemplificar con casos stnilares.
No voy a robar para pagarles". N ,
- Alta presion con todas las herramientas al alcance.

: - Concientizar el page de la obligacion los riesgos v consecuencias.
Contribuyente que ne ofrece nada. , gt “ e -
e ; ] - Indicar beneficios familiares, personales, de su negocio v econdmicos.
No guiere asumir compromisos. 3 i i =T
- Oftecer alternativas numéricas de pago.

Contribuyente que fija compromisos. | - Incrementar la percepcion de riesgo en el contribuvente.
Pero nunca los cumple. - Instruir beneficios que chivo en las facilidades v sus potenciales perjuicios por no cumplir.

- Averiguar ciclo de tngresos.

Contribuyente  que ofrece  planes| - Concientizar la obligacion v planes de pago aceptables.
incoherentes. - Gefierar riesgo v consecuencias del no pago.

- Negociar un plan real dentro de las politicas del SRI.

Contribuyente  que  elude  la| - Indagar el cicle de mgresos a fin de determinar cuando recibiran sus fondos.
responsabilidad, trata de justificarse. | - Plantear alternativas numéricas de pago.

: . - Persuadir v ayudar para que pueda vender sus bienes v pague.
Coniribuyente que quiere pagar la . Gy , T
- Indicarle las ventajas v desventajas de pagar con el bien.
deuda con una prenda. : :

- Indagar el ciclo de ingresos a fin de determinar cuando recibiran sus fondos, hasta vender el bien.

. : . - Conctentizar al comtribuyente v explicarle las ventajas de estar al dia.
Contribuyente que estd resentido con| _ = | e
T - Ejemplificar con casos similares.
la institucion. ) o
- Plantear alternativas mumericas de pago.

- Informar v concientizar la obligacion tributaria.
Contribuyente agresivo que amenaza | - Ejemplificar con casos similares, disminuir su agresividad.
al funcionario. - Dar a conocer los beneficios v riesgos. Negociar.

- Coordinar con otros cobradores.

FUENTE: Anajlisis de la Autora
ELABORACION: Autora de Tesis
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4.10 SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

El Reglamento de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado (LOCGE),
publicado en el Registro Oficial No. 119 del 7 de julio de 2003, en el capitulo Il
Objeto, ambito y régimen de control para las instituciones del sector publico,

sefala:

Art. 15.- Indicadores de gestion .- “Cada entidad del sector publico debera
preparar sus indicadores de gestion de acuerdo a su mision y vision conforme las
herramientas de planificacion desarrolladas como parte del proceso

administrativo.

La elaboracion de los indicadores de gestion se sustentara en la informacion que
guarde relacién con el cumplimiento de los objetivos y las metas. Los indicadores
de desempefio permitiran medir el grado de cumplimiento de las funciones y
responsabilidades de los servidores publicos, en niveles de eficiencia, efectividad,
economia e impacto en la comunidad, de acuerdo con la mision, vision, los

objetivos y estrategias institucionales”.

Conforme a la Norma Técnica del Subsistema de Evaluacién del Desempefio,
publicada por la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos
y Remuneraciones del Sector Publico (SENRES), uno de los componentes en los
gue se basara el Servicio de Rentas Internas para la evaluacion del desempefio,
son los “Indicadores de Gestién”, los cuales representan el 60% de dicha

evaluacion.

4.10.1 ASPECTOS BASICOS DEL SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

Pacheco, Castafieda y Caicedo, establecen que indicador es:

“Relacion entre dos o mds datos
significativos, que tienen un nexo [ogico

entre ellos y que proporcionan

informacion sobre aspectos criticos o de
importancia vital para la conduccion de

la organizacién ”
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“El Sistema de Indicadores de Gestion —-SIG— es una técnica de control
estratégico, que mediante un conjunto de medidas, ofrecen a los gerentes una
vision rapida y global del desempefio de la organizacion. Asi mismo, permite a la
organizacioén, la evaluacion permanente del cumplimiento de sus compromisos y
objetivos estratégicos, mediante la generacion de “alertas tempranas” en la

medicion de dimensiones fundamentales que reflejan la operatividad del negocio.

La estrategia de una organizacion se define como: el conjunto de reacciones entre
causas Yy efectos, que tienen el proposito de establecer un método para lograr el
cumplimiento de metas y objetivos. Por lo tanto, la relacion que se establece entre
planificacion estratégica y control de gestion es muy intima, ya que lo Unico que

las separa es la ejecucion de una accion operativa”.*

GRAFICO No. 38
SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

Controlde
G estion

la relacion entre la Planificacion Estratégica y
el Control de Gestion esintima. dado que la
Unica diferencia entre ambosesla ejecucion

de vna accién. | SRi

Mo heee bien ol pars!

FUENTE: Departamento de Planificacién y Control de Gesti@ervicio de Rentas Internas
ELABORACION: Autora de Tesis

El hecho de establecer una relacion causa — efecto entre la planificacion
estratégica y las acciones que se deben ejecutar para llegar a ellos, se traducen

en un conjunto de medidas y metas de cumplimiento, que son el fundamento

% Departamento de Planificacién y Control de Gestion - Servicio de Rentas Internas
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basico del sistema de indicadores de gestion, sus resultados ofrecen una
perspectiva integral de la evolucion de la estrategia y se convierte en una
herramienta de evaluacion, seguimiento, analisis, retroalimentacion y correccion

de las acciones a ejecutar para la consecucion de metas y objetivos.

4.10.2 EL SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION COMO HERRAMIEN TA
DE CONTROL

El control debe entenderse como el andlisis de los resultados de la gestion al
interior de la organizacion de acuerdo con los procesos Yy subprocesos
identificados, con los objetivos y con las metas trazadas. En este sentido, “es una
herramienta sistémica, que permite concentrar el esfuerzo gerencial en procesos
primordiales sin perder de vista el desempefio global”.?®

Los indicadores tienen como objetivo brindar informacién permanente y oportuna
a cada uno de los integrantes de la institucion, sobre su desempeio, de tal

manera que permita evaluar y tomar los correctivos del caso.

El sistema de indicadores de gestién le da un enfoque mas proactivo y de apoyo a
la funcion de control, de tal manera que se convierte en una herramienta efectiva

para el departamento y para la institucion.

El control de los procesos es una actividad de vital importancia para cualquier
organizacion, ya que le permite visualizar su posicion respecto a la planificacion
inicial de sus actividades y en funcion de esta tomar las decisiones pertinentes a
cada caso.

Para lograr el objetivo principal del Departamento de Cobranzas, que es la
recuperacion de las obligaciones exigibles dentro de la Administracion Tributaria
de una manera eficiente y efectiva, se han establecido ciertos indicadores que
permitiran evaluar el grado de efectividad en el desarrollo de los procesos y

subprocesos.

* Ibid.
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En cada uno de los indicadores se identificara al responsable del cumplimiento,
asi como los siguientes elementos:

1 Nombre Concreto v ficil de entender
7. Descripcion Objetivo, utilidad significado

Manera cé6mo se obtiene o férmula
matemaitica para el cilculo de su
valor, identificando los factores y la
manera como se relacionan

Como se expresa el valor resultante
del indicador, que varian segin los
factores que intervienen en su cilculo

- Estandal Limite que debe alcanzar el indicador

S —FrecHencis Periodicidad con que se mide

Los siguientes indicadores son establecidos por la Administracion Tributaria y su
cumplimiento sera responsabilidad de todos los funcionarios del Departamento de
Cobranzas, este grupo de métricas permitiran evaluar el logro de los objetivos
establecidos en el Plan Estratégico Institucional.

Nombre Recaudacién de Cartera Gestionable
— Determinar la proporcién de Cartera
Descripcion Recuperada
Recaudacién del mes
Cartera activa mes anterior
%
- Estandal 5.08%

FEECHENCIS Mensual
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Nombre Participacién Cobranzas
Determinar la  proporcion  de
Descripcién Cobranzas sobre la recaudacion del
SRI

Recaudacién acumulada de Cobranzas
Proveccién recaudacion SRI

- Estandal 1.35%

———FrecHencls Mensual

Para el proceso de Control de Deuda, razén de analisis de este estudio, se han
establecidos algunos indicadores, cuyo cumplimiento es responsabilidad de los

funcionarios pertenecientes a este proceso, los cuales se detallan a continuacion:

Nombre Tramites Facilidades de Pago

Determinar la efectividad en el manejo
de los tramites

Descripeion

No. tramites gestionados
No. tramites ingresados

En el porcentaje se ha considerado:
80% - Imprevistos y requerimientos del SNC
- Tiempos de migracion de las declaraciones al SNC

———Frectenc Bimensual
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Nombre Resoluciones de Compensacién

— Determinar la efectividad en el manejo
Descri pcioh de las resoluciones de devolucion

No. resoluciones gestionadas
No. resoluciones ingresadas

En el porcentaje se ha considerado:
80%  -imprevistos y requerimientos de los: SNC y SAD
- Error en el ingreso de las resoluciones en el SAD

———FrecHencla Quincenal

Nombre Titulos de Crédito

— Determinar la efecividad en la
DGSCI’IPCIOH impresién de titulos de crédito

No. titulos de crédito impresos
No. titulos de crédito en
estado nuevo (Mensaje: Preparar Notificacién)

%

El porcentaje establecido dependerd y es susceptible
de variacion, en base al nimero de resoluciones
no hayan sido canceladas por los contribuyentes.

Mensual

En la misma linea de implementar el control de gestion, es importante la
programacion de reuniones periddicas entre: los funcionarios ejecutores de los
procesos, supervisores, responsable del departamento; asi como también, con la
Direccion Regional y Direccion Nacional, que permitan realizar el seguimiento y
monitoreo de las principales acciones ejecutadas en el Departamento de
Cobranzas, con la finalidad de alcanzar el cumplimiento de los objetivos

institucionales y departamentales.
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4.11 BENEFICIOS OBTENIDOS CON LA APLICACION DEL
MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Los beneficios que se obtendria tanto a nivel departamental como institucional
con la aplicacién del modelo de gestion administrativa en la unidad analizada son

los siguientes.

v Fortalecimiento de la accién de cobro:

1) El mejoramiento del Sistema Nacional de Cobranzas permitira acortar
tiempos de respuesta, mejorar los procesos mediante el analisis y
automatizacion de ciertas fases.

2) El estudio realizado proporcionara a los agentes de cobranzas

herramientas funcionales para las diferentes etapas de su gestion.

v Maximizar la recaudacion mediante el cobro eficiente y oportuno de las

obligaciones tributarias.

v Mejorar la calidad de las herramientas en la optimizacion de los recursos

gue apoyan los subprocesos claves desde una Optica integral.

v Fortalecimiento de la cultura organizacional, en liderazgo, valores, ética y

trabajo en equipo.

v Optimizar los tiempos de respuesta en la contestacion de tramites de

facilidades de pago y resoluciones de compensacion.

v El modelo de gestién administrativa planteado es la forma mas eficaz, para
desarrollar acciones que satisfagan las necesidades de los usuarios, tanto

internos como externos.

v A través de este modelo se lograra el control efectivo de los procesos y

subprocesos del departamento.

v Permite identificar y gestionar subprocesos interrelacionados, analizar y

seguir coherentemente su desarrollo en conjunto; asi como, obtener una
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mejora continua de los resultados por medio de la erradicacion de errores

en el desarrollo de las funciones de Control de Deuda.

En estos tiempos donde la excelencia organizacional, calidad de productos,
servicios y sobre todo la optimizacion en la utilizacion de los recursos, son
exigencias del entorno, se debe contar con las herramientas planteadas a

través de este estudio que permitiran satisfacer las demandas.

La necesidad de avanzar desde un modelo de calidad que mejore el
servicio al contribuyente y la facilidad para el pago de los impuestos, es la
premisa inicial de un plan orientado al mejoramiento de los procesos, lo
cual se lo realiza de una forma eficaz y eficiente a través del modelo

administrativo planteado.
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se expone las principales conclusiones establecidas como
resultado del trabajo investigativo efectuado; asi como también, las

recomendaciones cuya aplicacién permitira el logro de los objetivos planteados.

5.1 CONCLUSIONES

Respecto al cumplimiento de los objetivos establecidos y a la investigacion

realizada se puede concluir lo siguiente:

1. Debido a la existencia de varios tipos de: problemas, contribuyentes,
deudores, se ha determinado que no hay un formato para efectuar la
cobranza; sin embargo, existen un sin niumero de estrategias, técnicas,
factores, caracteristicas, reglas, claves, alternativas de accién, que
permitirdn ejercer la gestion de cobro de forma efectiva, lo cual se detalld

en el capitulo 2.

2. El conocimiento del contribuyente es un aspecto esencial en el momento

de realizar la accion de cobro.

3. Se ha identificado la existencia de bibliografia en lo relacionado a la
gestion de cobro de empresas privadas, en donde directamente la
cobranza depende del crédito ofrecido por la venta de sus productos o
servicios, pero en lo relacionado al cobro de deudas tributarias la

bibliografia es limitada.

4.  Los ingresos obtenidos por el pago de impuestos, constituyen un rubro de
vital importancia al momento de financiar el presupuesto del Estado.

5. El Departamento de Cobranzas esta formado por tres procesos: Control
de Deuda, Persuasiva y Coactivas, de los cuales Unicamente Coactivas

consta como area en el organigrama de la institucion.
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Se pudo determinar que el desarrollo de las actividades del Departamento
de Cobranzas depende directamente de la gestion de las areas y
departamentos generadores de deuda, en vista que el proceso de
Cobranzas empieza con la generacion de documentos de cobro, enviados
a notificar al contribuyente, los cuales son ingresados al SNC para
proceder con la accién de cobro. Las areas y departamentos generadores
no tienen un pleno conocimiento de las funciones que el Departamento de
Cobranzas realiza y por lo tanto no prestan la suficiente cooperacion para

facilitar dichas funciones.

El hecho de que el Departamento de Cobranzas cuente con funcionarios
calificados ética, moral y profesionalmente para las funciones que
desempefian, minimizara el riesgo de que se produzcan acciones

negativas en el momento de efectuar el cobro.

El proceso de notificacibn es de vital importancia, tanto para el
Departamento de Cobranzas, como para todas las areas y departamentos
gue forman parte de la Administracion, los efectos de no realizar una
adecuada notificacion de los documentos de cobro, afecta directamente
en la ejecucién de los procesos del Departamento de Cobranzas, en vista
gue imposibilitan efectuar la accion de cobro de una manera efectiva y

oportuna.

En el andlisis del subproceso de facilidades de pago, se determind que la
contestacion de las solicitudes se ven retrasadas principalmente, porque
en algunos casos los contribuyentes proceden a ingresar tramites que no
cumplen con todos los requisitos estipulados en el Cédigo Organico
Tributario ni con la documentacién pertinente; ademas, presentan

diferencias en los valores por los cuales solicitan el convenio.

Se han producido demoras en la contestacion de las resoluciones de
compensacion, por el envio no oportuno de las resoluciones de

devolucion de los contribuyentes que mantienen deudas firmes al
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Departamento de Cobranzas y por los errores detectados tanto en su

emision como en el ingreso en el SAD.

Se identific6 que en su mayoria los titulos de crédito se derivan de
resoluciones sancionatorias y administrativas que no han sido canceladas
ni justificadas en los plazos requeridos y que han sido notificadas por
prensa, lo cual dificulta la gestion de cobro porgue no es sencillo ubicar a

los contribuyentes.

Las actas de determinacion y liguidaciones de pago tienen una gran
significacién en valores, ya que representan aproximadamente mas del
50% de la cartera gestionable, un alto porcentaje de esta cartera se
suspende por reclamos o impugnaciones, se constituye en una cartera

dificil de recuperar en el corto plazo.

Uno de los principales problemas para el Departamento de Cobranzas es
el ingreso no oportuno de las acciones interpuestas (reclamos, recursos
de revisién e impugnaciones); asi como, de sus resultados en el SNC, lo
gue impide que se refleje el estado real de la deuda, ocasionando retrasos
en la recuperacion de cartera y problemas al contribuyente con su

actividad econdmica.

Existe dilatacion en la gestion de cobro por la facilidad que otorga al
contribuyente la legislacion vigente, debido a que las impugnaciones
realizadas por los contribuyentes y sus resultados son citadas por el

Tribunal Distrital de lo Fiscal al SRI en un lapso prolongado de tiempo.

El ingreso de la deuda por ser un registro manual, requiere de constante
revision, existiendo la posibilidad de producirse errores en el registro de
valores y datos de los documentos generados.

Se verificd que se lleva un control de los valores y datos ingresados en el
SNC de acuerdo a los documentos fisicos recibidos por Control de Deuda,;
sin embargo, este control se lo realiza Unicamente mediante hojas

electronicas, sin utilizar para ello ningun parametro en el SNC, lo que no
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permite obtener reportes del discoverer para realizar el control del

subproceso.

En ocasiones los contribuyentes no proceden a realizar los pagos de las
deudas firmes en formulario 106; en otros casos, no existe coincidencia
en alguno de los parametros que valida el sistema, originando que el SNC
no cruce automaticamente el pago realizado y sea necesario efectuar una
aplicacién manual, lo cual produce pérdidas de tiempo en los funcionarios

gue realizan estas actividades.

El Departamento de Cobranzas no dispone de un manual de funciones de
las actividades desarrolladas por los analistas en cada uno de los

procesos, ni una delimitacién de responsabilidades.

Se considera adecuado el parametro de control de la numeracién de las
obligaciones firmes con el que cuenta el SNC, el cual tiene una
identificacion Unica; ademas, de pistas de auditoria que mantienen el
registro del usuario, fecha y hora en que se realiza cada movimiento, para
mediante la obtencibn de reportes monitorear la gestion de los

funcionarios.

El Departamento de Cobranzas ha cumplido con los objetivos de
recaudacion y gestion determinados por la Administracion.

La asignacion de recurso humano para el Departamento de Cobranzas es
limitado con relacion al incremento del volumen de obligaciones a

gestionar, ocasionando retraso en el desarrollo de algunas actividades.

Las reformas legales que se produjeron, como por ejemplo: la
implantacion de la Ley para la Equidad Tributaria y el establecimiento de
la Amnistia Tributaria, incidieron positivamente en la recuperacion de

cartera.

La implementacion del Contac Center ha permitido que mas

contribuyentes sean informados de las obligaciones que mantienen con la
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Administracion, pero no se esta otorgando la informacion completa, lo que
ocasiona que los contribuyentes se trasladen a las oficinas del SRI por

mayor informacion.

La base del Ruc en ocasiones no dispone de informacion actualizada de

los contribuyentes, lo cual ha impedido su localizacion.

La recuperacién de cobro forzosa mediante el inicio de juicio coactivo es
favorable, lleva inmersa la aplicacion de medidas precautelares en todos
los procesos, siendo medidas de presion, esta etapa es efectiva para la

recuperacion de montos significativos.

El desarrollo de los subprocesos de Control de Deuda, tiene un tiempo de
ciclo que depende en mucho de los casos de la reaccion del
contribuyente, por lo que los cambios y mejoras en el modelo se
establecieron en términos de eficiencia y eficacia, en la manera de

efectuar las actividades.

El modelo de gestion administrativa elaborado, se fundamenta en una
orientacion hacia resultados, en base a una estructura por procesos,
sustentado en principios de calidad y excelencia operativa, con una
organizacion flexible a las demandas de los contribuyentes, el estado y la
sociedad en general; mediante el cual, se ha logrado cumplir con el
objetivo de este trabajo investigativo y se constituye en una opcion valida
para el logro de los fines departamentales e institucionales del Servicio de

Rentas Internas.

Todos los esfuerzos aplicados en este trabajo concluyen o llevaran al
proceso de Control de Deuda hacia la eliminacion o reduccion de
operaciones innecesarias, lo que desemboca en una disminucion de los
costos de operacion del Departamento de Cobranzas, convirtiéndolo en
un departamento mas eficiente, optimizando sus procesos,
proporcionando un servicio mas agil y rapido al contribuyente e

incrementando la recaudacion.



284

5.2 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se consideran en base al trabajo investigativo

desarrollado son:

1.  Los funcionarios del Departamento de Cobranzas deben recordar que el
objetivo es “cobrar”, para lo cual deben enfocar sus esfuerzos en ser
lideres, siendo aptos, capaces y manteniendo siempre una actitud
positiva; ejercer y desarrollar la voluntad necesaria, los esfuerzos y
conocimientos requeridos para llegar al fin, mediante la aplicacion de
técnicas y estrategias que permitiran el incremento de la recaudacion,
ejerciendo la potencialidad de cada persona y sobrepasando los desafios
continuos que dia a dia se pueden presentar, esto es lo que marcara la

diferencia entre los funcionarios en el momento de realizar el cobro.

2.  Para efectuar la cobranza se debe analizar cada caso en forma individual,
identificando la situacion real del contribuyente, sus problemas, sus
caracteristicas, las cuentas que esta pagando, la estrategia a utilizar,
previo a realizar la accion de cobro; logrando asi, subir la deuda de la
institucion en la prelacion de pagos que tenga el contribuyente y efectuar

el cobro de la misma.

3.  Por la importancia de las actividades que realizan y por su contribucion al
incremento de la recaudacion tributaria, se deberian crear las Areas de
Control de Deuda y Persuasiva en el Departamento de Cobranzas,
percibiendo los beneficios compatibles con las funciones vy
responsabilidades que tienen los analistas y la valoracion de la alta

directiva.

4.  Se debe dar a conocer las funciones que realiza el Departamento de
Cobranzas a todas las areas y departamentos relacionados; y, la
importancia que implica que éstos efectien los procesos de manera
integral para el desarrollo de las acciones de cobro. Ademas, se requiere

brindar capacitacion permanente a todos los usuarios del SNC,
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obteniendo un conocimiento sistémico y funcional que permita ejecutar las

actividades de una forma efectiva.

La Administracién debe otorgar el reconocimiento a la gestion realizada
por el Departamento de Cobranzas y asignar los recursos necesarios,
humanos, materiales y tecnoldgicos, que estén en relacion al crecimiento
y desarrollo de las areas y departamentos generadores de deuda, de
manera que se pueda gestionar en forma eficaz y eficiente el cobro de las
obligaciones tributarias.

La institucién debe proporcionar los recursos indispensables a cada una
de las provincias de la Regional Norte para que realicen una gestién
efectiva. Ademas, autorizar y asignar recursos para que los analistas
viajen a provincias a dictar capacitacion al personal, brinden soporte,

realicen el seguimiento y control del desarrollo de los procesos.

El Departamento de Cobranzas debe brindar una asesoria eficaz al
contribuyente sobre como presentar su solicitud de facilidades de pago y
los requisitos que debe tener. El contribuyente en lo posible deberia
acercarse al SRI a confirmar el calculo de los valores por los cuales va
solicitar el convenio y realizar su declaracion mediante convenio de
débito, optimizando el proceso y minimizando los errores en sus
declaraciones. Desarrollar un moédulo de prevalidacion previo a la
recepcion del tramite por parte de la Secretaria, para verificar la
informacion que ingresan en las solicitudes los contribuyentes y constatar

el cumplimiento de requisitos necesarios para la atencion del tramite.

Se debe contar con un esquema simplificado mediante formatos
preestablecidos, para la elaboracion de Resoluciones de Facilidades de
Pago, Resoluciones de Compensacion, Oficios, Providencias; v,
automatizaciones de calculos, agilitando y disminuyendo tiempos de

respuesta.
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Una alternativa para optimizar el tiempo de cada analista seria, que el
SNC de acuerdo a parametros predefinidos genere automaticamente las

resoluciones de facilidades de pago y compensacion.

Es importante mantener el control del envio oportuno de las resoluciones
de devolucién por parte de las areas o departamentos generadores de
deuda y la Secretaria. Ademas, en el caso de detectar inconsistencias en
los documentos fisicos o0 ingreso en el SAD, se debe reportar a los
responsables el problema para que sea solucionado inmediatamente,
cumpliendo de esta manera con los tiempos establecidos para la

ejecucion del subproceso.

Se considera esencial realizar las acciones necesarias y plantear algun
proyecto de reforma en la normativa, que permita el inicio de las acciones
legales a las resoluciones sancionatorias o administrativas emitidas por la
Administracion, optimizando la utilizaciéon de recursos en el cobro de las

obligaciones.

Se requiere capacitar a la empresa notificadora e instruir a los
notificadores, sobre la importancia y consecuencias que podrian existir al
efectuar las notificaciones de los documentos de cobro sin la calidad

requerida, lo que impediria realizar las acciones de cobro.

Se tiene que efectuar el control de la actualizacion oportuna del registro
de acciones interpuestas y de los resultados, realizada por parte de los
departamentos de Reclamos, Recursos de Revision y Juridico, mediante
la obtencién permanente de reportes del discoverer, otorgando soporte y

capacitacion a los usuarios del proceso.

Es recomendable realizar un analisis de cartera y segmentarla por tipo de:
contribuyente, documento, estado y fecha de emision, lo cual permitira
evaluar la aplicacion de acciones, hacer un seguimiento de la

actualizacion de los estados reales de la deuda y evitar su prescripcion.
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Se considera necesario analizar y redisefiar el proceso de Registro de
Acciones Interpuestas y Resultados de un Reclamo Administrativo, de
manera que la Secretaria proceda con el envio de la informacion al
Departamento de Reclamos, para que se realice la actualizacion

respectiva.

Es recomendable efectuar el control del correcto ingreso de los
documentos emitidos por las areas y departamentos generadores de
deuda constatando con los documentos fisicos recibidos, mediante la
habilitacion de una herramienta en el SNC que permita registrar el control

realizado y la obtencién de reportes.

Se debe coordinar con las autoridades, areas y departamentos
generadores de deuda, la posibiidad que el SNC genere
automaticamente el formulario 106 y que éste forme parte integral de los
documentos de cobro, de manera que el contribuyente realice el pago en
el formulario proporcionado y se evite la existencia de inconsistencias y

pagos manuales.

La estructuracion de un manual de funciones es de gran importancia para
el Departamento de Cobranzas, para lo cual, se debera realizar un
levantamiento de las funciones por cargo ocupacional, identificando las
actividades que se realizan en cada uno de ellos, con la finalidad de
definir el grupo ocupacional al cual pertenecen los funcionarios, tener un

control de actividades y justificar homologaciones de salarios.

Se deberia analizar la posibilidad de que se produzcan reformas legales
por parte del Gobierno Nacional, en aspectos de la normativa tributaria,

gue facilite la ejecucion de las acciones de cobro.

Es importante mantener una constante comunicacion y retroalimentacion
con los administradores del Contac Center, para que se otorgue
informacion integral a los contribuyentes acerca de sus deudas firmes,
con el objeto de disminuir el flujo de llamadas existentes que son

direccionadas al Departamento de Cobranzas y se reduzca
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significativamente el traslado innecesario del contribuyente a las oficinas
del SRI.

Se deberia realizar convenios con organismos e instituciones que
dispongan de informacion actualizada acerca de los contribuyentes que
facilite su localizacion, como por ejemplo: Colegio de Profesionales,
Superintendencia de Bancos, Superintendencia de Compafias, Buro de

Créditos, Compainiias de telefonias maviles.

Los abogados coactivos deben proceder con la actualizacion del estado
auto de pago a todas las obligaciones que han iniciado acciones legales;
ademas, deben realizar el seguimiento a los juicios coactivos iniciados

para cerrar los casos.

Es importante reconocer y valorar el conocimiento y la experiencia de los
funcionarios, por lo tanto, se debera otorgar a cada funcionario del
proceso de Control de Deuda la autoridad y responsabilidad para el

control y desarrollo 6ptimo de los subprocesos.

El Servicio de Rentas Internas desarrolla sus actividades en un entorno
complejo, por lo que es necesario que los procesos en general se
sometan a continuos cambios, para que puedan adaptarse al medio y
obtener la maxima productividad posible, para lo cual, se considera
necesario aplicar las acciones y mejoras establecidas en este trabajo
investigativo e involucrar a los funcionarios y directivos en el desarrollo de

una organizacion por procesos, su correcta aplicacion, ejecuciéon y control.
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GLOSARIO

Actos ejecutoriados .- Se consideraran ejecutoriados aquellos actos que
consisten en resoluciones de la administracion, dictados en reclamos tributarios,
respecto de los cuales no se hubiere interpuesto o no se hubiere previsto recurso

ulterior, en la misma via administrativa.

Actos firmes .- Son actos administrativos firmes, aquellos respecto de los cuales
no se hubiere presentado reclamo alguno, dentro del plazo que la ley sefala.

Calidad .- Conjunto de cualidades individuales y corporativas que gustan y

aceptan, requieren los clientes.

Contribuyente .- Es aquella persona fisica o juridica con derechos y obligaciones,
frente a un ente puablico, derivados de los tributos. Es quien esta obligado a
soportar patrimonialmente el pago de los tributos (impuestos, tasas o

contribuciones especiales), con el fin de financiar al Estado.

Control .- Es la funcion administrativa que trata de garantizar que lo planeado,

organizado y dirigido, cumpla realmente los objetivos previstos.

Direccion .- Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor
del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales, por lo tanto tiene que

ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la Administracion.

Efectividad .- Es el proceso de direccion y organizacion oOptima entre cinco

elementos: produccioén, eficiencia, satisfaccion, adaptabilidad y desarrollo.

Eficiencia .- Logro de los fines con la menor cantidad de recursos, el logro de

objetivos al menor costo u otras consecuencias no deseadas.

Empresa .- Entidad, publica o privada, con o sin animo de lucro, que administra
unos recursos humanos y/o materiales, para la obtencion de beneficios sociales o

financieros.
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Estrategia .- Constituye un medio para establecer el propésito de una
organizacién, en términos de sus objetivos a largo plazo, sus planes de accion y

la asignacion de recursos.

Lider.- Persona que en determinado momento y lugar, a través de su conducta
modifica, dirige o controla las actitudes o comportamientos de otras personas a

las que denomina seguidores.

Mejoramiento continuo .- Procesos disefiados para incentivar la busqueda

sistematica de mejores opciones para simplificar y optimizar los procesos.

Notificacion .- Es el acto por el cual se hace saber a una persona natural o
juridica el contenido de un acto o resolucion administrativa, o el requerimiento de
un funcionario competente de la administracidon en orden al cumplimiento de

deberes formales.

Notificacion de los actos administrativos .- Todo acto administrativo
relacionado con la determinacion de la obligacién tributaria, asi como las
resoluciones que dicten las autoridades respectivas, se notificara a los
peticionarios o reclamantes y a quienes puedan resultar directamente afectados

por esas decisiones, con arreglo a los preceptos del Cadigo Tributario.

Obligacion tributaria .- Es el vinculo juridico personal, existente entre el Estado o
las entidades acreedoras de tributos y los contribuyentes o responsables de
aguellos, en virtud del cual debe satisfacerse una prestacién en dinero, especies o0
servicios apreciables en dinero, al verificarse el hecho generador previsto por la

ley.

Objetivo .- Es un enunciado escrito sobre resultados por alcanzar en un periodo

determinado, debe ser cuantificable, complejo, relevante y compatible.

Organizacion .- Es la parte de la administracion, que supone el establecimiento
de una estructura interrelacionada de los papeles, que los individuos deberan
desempeiiar en una empresa. La estructura es intencionada en el sentido de que

debe garantizar la asignacion de todas las tareas necesarias para el cumplimiento
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de las metas, asignacion que debe hacerse a las personas mejor capacitadas

para realizar esas tareas.

Planificacion .- Es la funcion administrativa que determina por anticipado qué se

debe hacer, y cuales objetivos se deben alcanzar.

Procedimientos .- Planes que establecen un método para mejorar las actividades
futuras. Son series cronoldgicas de acciones requeridas, guias para la accion, no
para el pensamiento, que detallan la forma exacta en que se deben realizar

ciertas actividades.

Proceso .- Es la suma de actividades que enlazadas entre si buscan un fin
determinado. Es el conjunto de pasos que encadenados dan forma a la cadena de

valor.
Sujeto activo .- Es el ente publico acreedor del tributo.

Sujeto pasivo .- Es la persona natural o juridica que segun la ley, esta obligada al
cumplimiento de la prestacion tributaria, sea como contribuyente o como

responsable.

Técnica .- Conjunto de métodos, de sistemas y de procesos, tendientes al
cumplimiento sistematico de los requerimientos y a la reduccion sistematica de los

errores.



295

ANEXOS



ANEXO No. 1

Modelo de Acta de Determinacion

DIRECCION REGIONAL NORTE DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
DEPARTAMENTO DE AUDITORIA TRIBUTARIA

ACTA DE DETERMINACION o,
IMPUESTO A LA RENTA
EERCICIO FISCAL

Sajelo pasive:

LI

M Niwiadad s oadnel i
1 Jamrwg o especiak

T wlelanisg

(S

it epreenliode legal
el de wlentilacd:
L onlaion general:
RLUC Contador:
Ligar y fenhas

i. ANTECEDENTES

Meatia e Resnlu din Mo, SAC-RHURZ0070116 de 21 de febrero de 2007 se nombrd al
e Dl soe Regional Mome del Servicio de Rentas Imemmas,

i drbrueeceacon Tributaria, en elerooo de s Gouftades establecidae en los articulos 68, 87 y cgulenies del
Codin Tadagtens v e &l segundo nemersl del afticulo 2 de B Loy de Cmackis del Servico de Rentai
T P onitid y nosicn ls ORDIN DE DETERMINACION Na,

Tk aa bl ComtrtRpene , con & vbjetn de verificar of cumplimiento de i35 obfigacionm
Vil corespondientes 8l impoasto 3 la renta comado en ¢l periodo fiscal F

i1 BFVISION DEL ACTA BORRADOR DE DETERMINACION
b o besidsl con & amiculs M4 del Regleento pata B Aplicacion oe L Ley Owglnics de

Mrag oen loleeano  meno, G2 Admisstracdn Tribetana, medase Ofcio No

TR [ B , ihspuso la comparecencia del .
o bl e Miepresen jarte Legal de L compafda en las oficinas de I Adminlitracidn Tributaria
bt 9 o las con & obj#ta de revisar conjuntamentz el conEnido
il Ar Boador de  Dytermeracion No conspondente 3l mpurio 3 b e

pe] e b

gt oursld ore @l At de lechors ¥ Rewnidn ddl Acta Bomador de Datesminacidn No,

delsdarments sulonpados pot
N Rapeenignte Legal de 13 compaia . Lumparecieron a nombre de s compadias en mencidn
o ki bty pesren del Acty Borrador de Determanaciin Mg

Lo se ot g fhoa cortrbuyener deeirn opl plaro de los vernte dias peevnion 80 ol aiceio 144 del Reglreo
pare b Slwactn de la Loy Onginica de Rigimen Tributario Inlerno, medanie o Himie Mo

! predentd a la Administrecion Tribulana observatones sobie
o A Bunior de Dereminacian pan que sean considenadas en |8 presents acta de determinacian,
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ANEXO No. 2

Modelo de Liquidacion de Pago

DIRECCION REGIONAL NORTE
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
DEPARTAMENTO DE GESTION TRIBUTARIA
LICUNDACION DE PAGOD No. POR DIFERENCIAS
EN LA DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA
DEL EJERCICIO FISCAL

RuC:
CONTRIBUYENTE:
DOMICILIO: Provacis Cantém Paronquia
REFERENCIA:

MEDIOS DE CONTACTO: TELEFOND
ACTIVIDAD ECONOMICA:

Quita DM a

El numarn! segunda del At 2 de s Ley da Creachkin del Setvicio de Henlas Intomas olomoa a &
Adminmtrpcion Tributana, entre otras, [ facullad oe efectuar la detonmineaion meaudacion y conlrol
de los tibutos ntemos del Estado y oe aquellos cuya acminisiracion no asle expresamente asgriace
por Ley a ofra autoridad

De conformidad a o dispuesto an el Arl § de |8 Ley de Creacion del Servici de Rentas intemas, oS
Owectores Regonaies y Provincales gercen dentro de su resgeciva jursdecon las lunconss gue el
Codgo Trouwtans asigna 3 Direclyr General de! Senwcio de Rantas Intermnad. ¢n concordancis con oS
numeraies 2 del At 22 y 1 v 2 del Al 24 del Reglameric para & Apicacon o0 & Ley de Cresoan
g Secnco de Rentas interas

Macante Resoluean No. NAC-RHUR200T-0116, ae 21 de ketven de 2007 & [Dvedtono de Serco
de Rentay IrfeTas Mo nomirado a Dsecior Regeona Nore cpl Sereco oo
Fertas eemas

Al sparo de @ nOoMFIva prevamente menconads y LEgo ool andina eleciiass a b riomacon
Que dapons esia Admenstacor Tribuisns respects ded contribuyenic

de conformaisd 3 Bt depEones |egalss ComElpOdetes s emdE 5 pressoae
Ligsdacis te Pags por dfeenc @t ¢n @ declamcdn de mpaesss 3 1 Heata ool ssoo fsoal

L DE LA NORMATIVA CABLE

a El An &8 de Codigo Trbutano, dispone ‘Faculfad deferminadors - Lo gelemmmnanon oF @
enigacion irtndara, #5 8l a6 0 CONWNRD do acios regizdDs MEANA00S D00 K admeSIrRCinn
gt fendioridas a establacer, &N CA00 COS0 parficular la aaiglenca dol Hecho goperador &l
supeta abligado. {3 bass impanble y o coanfia ded inbutz,

£l mparcicio do oste fecullad qomprande’ (6 verhcacisn, complamantacion o cimenda do las
declaragiones do fos confribuysnies o respongables Ja compasition del mpuho conespondienfs
cuando 5o aavieno fa oxisiencie oe hechos mponibles, ¥ K adogoiin de \ae metidas legales guo
S0 mshme convanienios pary asa determingcian.” (Bl subrayada partensce a la Aominshasian
Trbutadia)
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ANEXO No. 3

Modelo de Resoluciéon Sancionatoria

are

DIRECCION REGIONAL NORTE DEL SERVICIO
DE RENTAS INTERNAS

ASUNTO Resolucitin Sancionatorla
por Contravencion

CONTRIBUYENTE

RUC

FECHA

RESOLUCION SANCIONATORIA Mo,
LA DIRECCION REGIONAL NORTE DEL
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

CONSIDERANDO:

Que los arficulos &7 y 70 dal Codigo Tribulario, estatecen qua la Admimstracion Troutaria
posae entre sus facultades la sanconacora @ que s manifesie en la mposcien de
sanciones. an los casos vy @n la modida provislos on e Loy, a (ravés de Resoluciones
expadidas por la Autaridad Administrative compstenta

Oue el artlcula 382 cel Cadgs Tributano remplazado poe el articulo 29 de la Ley Reloimatars
para la Equicad Tributaria en & Ecuador publicada en el Tercer Suptemento del Registo
Oficial No 242 del 29 de diciembre del 2007, estabiace oUg A AcoWn pEra persaguir y
sancionar las contravencionas v fafdas reglamentarias es gercida por funcionarnos gue fienen
compatencia para ordenar la reakzackbn & venficacién de polos de detanminacdn de obligacian
{ributarna

Que el numefal & del articslo 2 de k& Ley oe Creacitn ael Servcio de Renrtas Intermas
manifiesta gue es facullad de ia Admimstracdn Tributara smponer sancones o8 conformidad
can la Ley

Que en virlud de lo dspuesto er el arliculs 9 de |3 Ley de Cregcidn del Servicio de Renlas
Irtemas  publicada er &l Regstre Oficlal No. 206, del 2 de diciembre de 1997, el Diector
Regional Norte pel Servicie de Rentas Internas gjercera cenire de su respectiva junsdiccdn [as
funcignes gque & Cadiga Tributaric le designa & Direcior Gereral wel Serviio de Rentas
iremas

Crie mediapte Resolucidn Ne, DENO-DEL-RB-2007-003, publcads en ol Reastro Cfical Ko, T2
el 26 de sbrl de 2007, al Oirectar Regional Norta del Samvcio de Rentas Inernas, ha delegado
i ;1@ atnbucitn para suscribir, deniro del amiio
da junisdiccidn v competéncia de la Direccion Regonai Norte del Servicio da Rentas Intemas
las resolucicnes sanc.onatorias de infracciones tribulasias tipifcadas como contravencanes y
fetas a‘en_;lameﬂ'.arl-as

Gue el Gteral d) de! numessl prmero de articule &3 del Codge Tribulang sedals erte ios
deberes forma'es de los cortribuyentes o responsables, el de gresenta’ las declaracones qua
corraspandan




ANEXO No. 4

Modelo de Resolucion Administrativa

DRECCION REGIOMAL NORTE DEL
SERWNICID DE RENTAS INTERNAS

TRAMITE Mo

ASUNTO: SE ATIENDE PETICION DE CONDONACION
CONTRIBUYENTE:

RUC:

RESOLUCION No.

LA DIRECCION REGIOMAL NORTE
DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Che = rymesy & oo Artogln 2 00 3 Loy 41 e oem o Sereco de Remmas riemas ticanD &0 &
Regeme Obcal 206 ds 7 oe Derritrs de 1967 Suttont porf & el g S8l AT e sy WM anb
Relonma de s Finanzes Plbicas contenda en & Suplemento del Regemo Oficad 187 del 30 oo Atel o
1558, delermina que & Servicio de Rentas Intemas poses, entre ot |a facultas de oorooer y mesolver s
[pabcianas. mciamol. Nusos y sbsolwr |68 consultas gus se DOPORQEN, de conformidad oo 1s Ly,

Que, o An. 9 de la Ley 41 de creacidn del Servico de Renlas Imemas, reformado por el A, 55 de @ Lsy
200141, pubicada en el Suplamento de! Reglstro Oficial No. 325 da 14 de mayo de 2001, dispons que os
Dirmctores. Regionales y Frovieciales germorkn, dento de su redpectiva jurisdiccdn. las (moones gue
Chdigo Tributaro asigna al Dimctor General del Serdcio de Rentas (ntemas, enire (a8 que s ancuentra s
ramitacidn de pelicionss

Bedants Resclucion Moo NACRHURZIOTOME de 21 de febrems o 2007 32 ha nomtracn
tomo Ceecior Segional Nome el Servinis oo Penlas clemos

St mecionte o ariculd 4, % 3 Resoluodn Mo NAC-DGERZOOT. 1 208 de kechs 27 de rovertre 0e 2007
& Do Gererdl g Sereco & Rems Inlemas 59 sty Newger 5 105 Descioes Regonsies oo
Senico 0F SETUE TleMES. 0T o6 Smbc e U NSOCDin, @ anullE0 02 EETOE y reRihe DELCIONeS
2 pEsalen I COMDUpSTEES, WeiCriabied § ISUAnS Achyendd I peloonss 08 a0 & extEs)
previstas e ol aticuo 123 ded Cidigo Trioutann.

Cue mediania el arliculo 5 de ia Resolucion No NAC-DGERZO07. 1209 do Techa 21 de noviembne de 2007,
B2 Autonza a Ips Directones Regionales del Sorvico c& Rentas Intemas, A que @& facuitad dil Ikeral anteror

sea deleqada

Que, medianta el ariculp 4, de la Resolucidn Mo RNC-CRERDFICECI006 de fecha #9 de ondvo de 20CH,
putlicade en ol Regiwm Cloai No, 530 dol dia markes 17 de febmaro de 2009, 2 Cimclor Regional Naora sel
Servcio de Rostas inhemas, ha =susto deegsr 3 la Jafe dal Deparamants de Reclarmos de la Direcodn
Fecional Narte, paia gue con Se 3043 fena, suscribe dentro del amtioo 28 o
prisdiecen, mespluciones & Sfiocs gue siendan o sestancaT peticones cuya dlEgacdn rbulana no spee
s onco mil allares de o8 Exados Unidos e Aminica & cada peniodd solictadn ¢ inchar misseses n
Tl & e Que B Nege L3 sxncin 0F 8 ctRgITONes ThUANGE IO 3 £% Moils [evAS an &
acudc 37 ded Chogo Trbutao
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ANEXO No. 5

Modelo de Resolucion de Recurso de Revision

300

TRAMITE No:
CONTRIBUYENTE:

RUC :

s

RESOLUCTON No,
ELDIRECTOR GENLRAL DL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
CONSIDERANDO:

Que o numcral £ del articulo 7 de la Ley de Creacidn del Senvicio de Reniss lofermas.
ostabloce la fxultad dd Durector Genoral del Senvicio de Rentas Intomas, pera
conoccr v resolver bos secursos de revisidn que sc inlerpusicren. sespecto de los actos
adiministrativos firmes o resoluciones gecutoniadas, de naturaleza trbutania,

Que el numeral 8 del articulo 103 de la Codificacion del Chligo Tributario, estublece
como deber sustancial de la Administracion Tributaria, revisar de oficio sus propios
actin 0 resoluciones, dentro del tiempo v on los casos que dicho cidigo prevd.

ue o arculo 143 de la Codificaciin del Cadigo Tobutaria, extablece la potestad
tacultativa del Director General del Senicio de Rentas Intermac. para iniciar de oficio
un provesd de revision de un oo administrativo fiome o resolucion ejecutoriada, de
nuturaleza tribuuiria.

Oue ¢l Director Regional Nore del Servicio de Rentas Intemas emitio k. Liguidacion
e Page por Diforencias No, « debidamentc notificada <l
. al « por diferencias eocontradas ¢n su

declaracion del brgpucsto 3 ka Renta del afio

e ol , ol sefior . presento un
reclamo administrativo ol mltmm.in de la Liquidacion de Pago por [ht:rmrmﬁ Mo,
e . soliciando gue se ln dejara sin efecto.

e mediante Resolucion No. debidamente notificada o
. o Director Hegional Norte del Senvicwo de Hentas Intermas. acepto
parcualmenie [ impugnackn presontada por ¢l sefior
al comtenido de la Liguadacidn de Pago por Diferenciat No. - detido a
quc s reclamo s¢ basd on la aphicacion Jel aiculo 57 Jel Reglamento para la
Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Intemo v sus reformas, vigente para el
L sobire B declwacion de los Ingresas de 1o soviedad comyugal.

e ol sovor » TS una
copa del ormulano 102 con memeno No " tnww
did Imigmesto 3 L1 Renta Jod gercicw Tiscal e
, reabiraada en Ly misina locha, en 1o gue oty lo
FILL COPIA DEL ORIGINAL
ol LOCEATIRCD

B WD Y M




ANEXO No. 6

Modelo de Sentencia

REPUBLICA DEL ECUADOR

Juicio Nox En su despacho
Reap: DR

Quitis,

A: DIRECTOR GENERAL DE RENTAS

DriAb.:

En o Juikcio No. que sigoe en cantra de
. hay lo sguicnte:

THIBUNAL DISTRITAL DE LO FISCAL Na. 1, PRIMERA SALA- Cuito,

L5 h - VISTOS: La Disposicicn Transiioria Décima Quinta de iz Ley
Reformatoria para ka Equidad Tributaria del Ecuadoe. publicada en el Tercer Suplemenio del
Registro Oficial No. 242 de 29 de Diciembre del 2007, a b letra dice lo siguiente: “Todos
aquellios juicios que s encuentren pendientes de resclucion en Jos Tribunales Distritales de o
Fiscal. michdusmtcsd:d]lﬁ:lﬁt‘hﬂh:lhlﬂl ¥ cuyd cuantia delarizads segln el Art. 11
de I Ley para Ia Transformacidn Ecoudinica del Ecoadat o, supere Jos US. 300 dbkares de los
Estadas Unidos de América, serin mhinﬁurw:ﬁmﬂm&hﬁum contables fiscales.
sen que se trate de valores reclamados por el r:unr.r"huytm. a pnr ‘cobrar a favor del fisco™.

Consta de autos o siguiente: CUNO. Que el d{ conforme In razdn
| actuarial de fojas.” 4. ,~ Representante l.'nni de la Empresa
¢ ha pmmmh demanda de', lmpuanu:lﬁn contra |n
Resolucidn N* | de . notificada el : de ; dictada por <l
[hmmrﬁmnﬂdnilms:] de  respecio @ las) actas de fiscalizacion nameros
y levantadas s cargd e su representada
pwnmmnthmndchmmrmmd:mdbnrihmm
mercantiles de los cjercicios de ¥ DOS. Por sonco de 13 - de

hcqnp:umupnmmnﬂ}'miﬂmhdnmﬂhuhlﬂﬂhuhﬁﬁuﬂ Sala del
Tribuaal Distrital de lo Fiscal N* |, fojas 17 del procesa. — TRES. L cusatla de fa acciin
doducida segun Is demands asciende 3 § 100000000 sucres, equivalentes § CUARENTA
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA.- CUATRO.- Las circunstancias
gue se dejan indicadas cumplen con los requisitos (adoes e la Disposicion Tramitoria Décima
Quinta de la Ley Reformasorin para la Equidad Trbutara del Ecundor, por lo que [ Primena
Sala def Tribumal Distrital de o Fiscal No | con sede on Quita, ordena ef ARCHIVO del
presente jucio de Impugmacsn Mo . por cuya ranin ¢l Director General ded Servicio de
Rentas Internas dederd climinar de las cuentas fiscalcs » low  valores constanics cn s
Resoluciones impusnadss  Notifiquese. N-DR_ . UEZ
PRESIDENTE, .- DR ILEZL L

CONJUEZ PERMANENTE. SV eera

Lo gue comumico 2 usted para fos fines de / 3 2y

{E A

".|||:-' - e
» L ]
Lo PEMETA My
&
\\'fi'u u,ﬂig@'
e

SECRETARIA RELATORA ENCARGAD
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ANEXO No. 7

Modelo de Titulo de Crédito

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

DIRECCION REGIONAL NORTE
COBRANZAS

TiITULO DE CREDITO
OE ACUERDD A LAS DEPOSICIONES LECGA ES VIGENTES ST COSRATA A

DENTIFICACION DEL CONTREBUYENTE:

AUC DCEDULA: 'H;. DE TITULD
HOMBRERAZON SOCIAL:
PCHNCHA - QuIToD
Caba LT [ P [ e Pas  Ofcea
Flasbes wis il |
LUGAR DE EMISION: FICHINCHA JQUITD Facha da emilalon;
Dria Mes Ao
|
ANTECEDENTE: Rosabucitn Bancionators N© EMITIDO EL
m‘ N i i _f
CODIGO  FISCAL DESCRIPCION VALOR
P ——r —_———y
[ %] el v ] MLEATAS POR FALTAS REGUAMENT AR A, 554 6%
== h Totat $54 55

SON: NOVENTA Y CUATRO con 85100 dame

DIRECTOR REGIONAL NORTE
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS




ANEXO No. 8

Formulario 106

303

SRi FORMULARIO MULTIPLE DE PAGOS No.
PERIODO TRIBUTARIO
FORMULARIO 106 IMPORTANTE: SIRVASE LEER = e
RESOLUCION N* 2005-0637 101 102
INSTRUCCIONES AL REVERS0
200 IDENTIFICACION DEL SUJETO PASIYO (CONTRIBUYENTE)
RUC RazOn FOCIAL, DENOMINACION O APELLIDOS ¥ NOMERE £ COMPLET O
201 : oo [ T S 202
i L T T N N N L o
CIUDAD CALLE PRINCIPAL HOMERD
203 204 205
200 IDENTIFICACION DE LA DELIGACION TRIBUTARIA
CADIGD IMPUESTD DESCRIFCIGN
201 : Lo 202
ToniEe N DE DOCUMENTO CUGTA W' FORMULARID DECLARACIGN
103 DOCUMENT 204 205 HOHERD 206

DECLARO QUE LOS DATOS PROPORCIONADOS EN ESTA DECLARACION
50N EXACTOS ¥ YERDADEROS. POR LD QUE ASUMO LA
RESFONSABILIDADES LEGALES QUE DE ELLAS SE DERIYEM (Art. 101 de

900 ¥YALORES A PAGAR ¥ FORMA DE FAGOD

IMFLUESTO a2

FIRMA SUJETO PASIVO FIRNA CONT ADOR: INTERESES POR MORA 303
HOMERE : HOMERE : MULTAS + RECARGOS 304
gl oo : ||ss| M | : TOTALPAGAODD 902 - 903 -904 | 993

e : FUC
IMEDIAMTE CHEQUE, DEBITO BEAMCARIO, EFECTIVO L OTRAS FORMAS DE FAGO aps |UsD
MEDIANTE COMPENSACIONES 06 |UsD
MEDIAMTE MOTAS DE CREDITO 07 |UsD
DETALLE DE NOTAS DE CREDITO DETALLE DE COMPENSACIONES

908 | WE e a10 | IE e 912 | WGl a14| T e o16 | Reeel tla 918 el Nla
303 z0 Mm | Lzo M2 uso 915 | uso M7 uso M9 Lzp




ANEXO No. 9

Modelo de Auto de Pago

Juicio Coactivo No.
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
DIRECCION REGIONAL NORTE
AREA DE COACTIVAS

AUTOD DE PAGOD

AREA DE COACTIVAS DE LA DIRECCION REGIONAL NORTE DEL SERVICIO DE
RENTAS INTERNAS.- Quite del

,alas H -WVISTOS: En base a ls Resolucion N® NAC-RHUR2008-1385-8
de 10 de noviembre del 2008, habiendo sido designado Funcionarno Recasudador,
avoco conocimiento de la presente causa - De conformidad con lo dispuesto por el
Art, 107 de fa Ley de Régimen Tnbutario Interme que dice: “Fara e/ cobro de fos
impuestos establecidus en esla Ley y demés crédidos Irbularios relacionados,
daterminados en declaraciones o liguidaciones por los propios sufetos pasivos, fal
declaracion o lgwdacion sera documento suficiente para el inicio de la respectiva
accian codchva e conformidad con lo previsto en e Codigo Trbutano, en
concordancla con el Art. 157, por mantener pendientes obligaciones tributarias por
parie del conlnbuyente con RUC No :
guien adeuda al SERVICIO DE RENTAS INTERNAS las siguienles declaraciones
preseniadas y no pagadas por el propio suleto pasivo.

NUMERQ DE (i /"< st sl i e i - o b
OBLIGACION (TR DE IMPUESTO /5| MES [ ARO | - hBALDO,
RENTA PERSONAS NATURALES $ 6.304,43

TOTAL 4 6304 43

Al ser |as obligaciones determinadas, llguidas y de plazo vencido, de conformidad con
lo expresado en el Arl 161 del Codigo Trbutario, DISPONGO: que el DEUDOR,
pague dentro de TRES DIAS, contados desde e! dia siguiente a la citacion del
presente Auto, la cantidad de $6304,43 (seis mil trescientos cuatro ddlares con
cuvarenta y tres centavos) valor iguidado con intereses hasta |a presenta fecha, o en
el mismo término, DIMITA BIENES EQUIVALENTES a dicho monto, bajo
apercibimiento que de no hacerlo se embargaran bienes equivalentes a la deuda, mas
intereses y costas, Por |o lanto y fundamentado en lo previsto en el articulo 164 del
Codigo Tributario, se ordena la siguiente medida cautelar La refencion de los
fondos y crédifos del contribuyente con RUC No

. gue mantenga en cuenias corrientes, de ahorro, inversiones,
créditos por pagos de vouchers por consumos por fagetas de crédito o a
cualquier otro titulo, hasta por un monto de USD  $6934,873 (sels mil
noveclentos trefnta y cwatro ddlares com ochenta y siete centavos) valor
Higuidado hasfa la presente fecha que incluye el capital, interés, multas v el 10%
de la totalidad de la obligacion por concepto de costas procesales, en todas las
instituciones dol sistema financlero naclonal- Para lo cual oficiese a la
Superintendencia de Bancos y Seguros, para gue envie atento oficio a las instituciones
del sislerna financiero a fin de que procedan con la inmediata retencidn de fondos v
créditos sefalados, advirtiéndoles de |la oblipacon contenida en el articulo 168 del
Cédigo Tributario, para quienes una vez recibida Ia notificacién de la orden de pago
del gjecutor, no pusieren objecién o efectuaren el pago al acreedor, se convertitén en
responsables solidarios del pago de la obligacion tributaria del coactivade, y
responderan hasta con su proplo patrimonio, deblendo notificar del particular dentro
de tres dias de recibida la notficacién- Se ofrece reconocer pagos parciales gque
legalmente se (ustificaren.- Se le adwerte que tiene la obligacidn de sefialar domicilio
legal dentro del perimetro de esta jurisdiccién para posteriores notificaciones.
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