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RESUMEN 

La recaudación tributaria constituye una de las principales fuentes de 

financiamiento para el Estado Ecuatoriano, por ello la importancia de alcanzar 

niveles de eficiencia y optimización en la fijación y recaudación de impuestos.  

 

El modelo de gestión administrativa diseñado 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 optimización de los procesos y la 

maximización de la recaudación mediante el cobro eficiente y oportuno de las 

obligaciones tributarias. 

 

La presente investigación se compone de cinco capítulos que permitirán mediante 

su desarrollo alcanzar los objetivos previstos. 

 

En el primer capítulo se describe brevemente a la institución, 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 capítulo, 

se incluye también el planteamiento del problema de la investigación, los objetivos 

generales y específicos, la justificación práctica del por qué se realiza el estudio, 

la hipótesis de trabajo y los aspectos metodológicos a utilizar. 

 

El segundo capítulo aborda aspectos importantes acerca de la gestión y el 

conocimiento de la cobranza. El cobrador profesional requiere de un conjunto de 

actitudes, conocimientos, experiencias y habilidades que generen un desempeño 

excepcional; a través de este estudio, se proporciona a los agentes de cobranzas 

herramientas funcionales, técnicas, estrategias, claves, para las diferentes etapas 

de su gestión, que ayudarán a obtener los resultados esperados. Además, se 

detalla los principios, postulados, características, factores, reglas de la cobranza, 

que serán de utilidad en el momento de efectuar el cobro de las obligaciones 

tributarias.  
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El tercer capítulo se refiere al diagnóstico de la situación actual de la Unidad de 

Control de Deuda, se da a conocer aspectos esenciales del Departamento de 

Cobranzas y la manera como interactúan las diversas áreas y departamentos en 

el desarrollo del proceso general de cobro, lo cual se refleja en la interfaz 

(entradas y salidas) del procedimiento. Este capítulo, se constituye en uno de los 

pilares de esta investigación, en vista que mediante el análisis interno y externo 

de los factores, se establecieron importantes estrategias que permitirán al 

Departamento de Cobranzas cumplir con los objetivos departamentales e 

institucionales. El estudio externo lo constituye principalmente el análisis de los 

diversos procesos de las áreas y departamentos relacionados y los documentos 

de cobro emitidos; y, el interno representa el análisis de los procesos del 

Departamento de Cobranzas (Control de Deuda, Persuasiva y Coactiva); llegando 

a establecer el análisis estratégico de la Unidad de Control de Deuda, a través del 

FODA, herramienta que permitirá determinar la situación actual, obteniendo un 

diagnóstico preciso en función del cual, se puede tomar decisiones acertadas. 

  

En el cuarto capítulo se establece el modelo de gestión 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 satisfacción al cliente, 

incremento de la recaudación, desarrollando políticas de mejoramiento continuo. 

Se dan a conocer aspectos importantes como: la participación 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 aplicación del modelo. 

 

El quinto y último capítulo contempla las conclusiones relevantes y las 

recomendaciones cuya aplicación permitirá lograr el éxito esperado. 

 

En estos tiempos donde la excelencia organizacional, calidad de productos, 

servicios y sobre todo la optimización en la utilización de los recursos, son 

exigencias del entorno, se debe contar con las herramientas planteadas a través 

de este estudio que permitirán satisfacer las demandas. 
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PRESENTACIÓN 

La situación económica mundial, los cambios e incertidumbres, la explosión de la 

tecnología, las exigencias cada día mayores en la recaudación, los requerimientos 

de los contribuyentes, han obligado a los departamentos de la Administración a 

plantearse diversas formas de gestionar sus procesos, enfrentando con éxito los 

desafíos actuales.  

 

En el ámbito de la Administración Tributaria, se ha generado en los últimos años 

una nueva cultura administrativa, en la que se pasa de una administración 

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 política económica del gobierno, 

ha enfocado sus esfuerzos en la reducción de la evasión, elusión y fraude fiscal, 

planteando reformas de carácter normativo; así como, mejorando en forma 

integral la organización, sus métodos, procedimientos y herramientas en la 

gestión tributaria y administrativa que han permitido continuar en el camino hacia 

la excelencia. 

 

Frente a los rápidos y complejos cambios que vive el mundo actual y a las 

exigencias institucionales, se plantea un modelo de gestión administrativa que 

permitirá mediante estrategias de cobranza, elevar los niveles de calidad en el 

servicio al contribuyente, optimizar los procesos de recuperación de cartera, 

fortalecer la acción de cobro para el incremento de la recaudación. Es un modelo 

orientado hacia resultados, con base en una estructura de gestión por procesos, 

sustentados en principios de calidad y excelencia operativa, que desarrollará una 

organización flexible a las demandas de los contribuyentes, el estado y la 

sociedad en general. 
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CAPÍTULO 1     

INTRODUCCIÓN 

En Ecuador operan varias Administraciones Tributarias: Los organismos del 

régimen seccional (Municipios), que administran principalmente tasas y 

contribuciones especiales; la Corporación 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 producción de bienes y en la prestación de 

servicios. La recaudación de impuestos que administra el SRI financia alrededor 

del 48% del Presupuesto General del Estado; además, de aportar con un 

sinnúmero de impuestos que están predestinados y por ende constituyen una 

fuente fundamental de sostenibilidad de las finanzas públicas del Ecuador.  

 

El Servicio de Rentas Internas es una institución en formación, flexible. Se ha 

diseñado bajo un esquema funcional, con estrategias, objetivos, directrices 

nacionales y una operación desconcentrada en las direcciones regionales, 

provinciales y sus respectivas delegaciones zonales.  

 

El modelo de gestión de la Administración Tributaria Ecuatoriana, se sustenta en 

tres pilares fundamentales: la autonomía financiera, la profesionalización de sus 

funcionarios y el uso intensivo de la tecnología, elementos que han permitido 

mantener los procesos administrativos institucionales en un marco de eficiencia y 

orientación al cumplimiento de objetivos.   

 

Estos aspectos, han contribuido significativamente a generar una imagen 

institucional de confianza y transparencia en las relaciones entre la Administración 

Tributaria y los contribuyentes, favoreciendo el cumplimiento voluntario de las 

obligaciones tributarias. 
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1.1 EL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS 

1.1.1 LEY DE CREACIÓN 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 año, fue creado el Servicio de 

Rentas Internas (SRI), como una entidad técnica y autónoma, con personería 

jurídica, de derecho público, patrimonio y fondos públicos, jurisdicción nacional y 

sede principal en la ciudad de Quito. Su gestión estará sujeta a las disposiciones 

de esta Ley, del Código Tributario, de la Ley de Régimen Tributario Interno y de 

las demás leyes y reglamentos que fueren aplicables”.1 

 

1.1.2 ¿QUÉ ES EL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS?  

El Servicio de Rentas Internas es la institución encargada de controlar la 

aplicación correcta de los impuestos por parte de todos los contribuyentes. 

Entre los propósitos básicos del SRI, está la difusión y capacitación de los 

contribuyentes; la atención y resolución 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 aplicación de la normativa vigente.  Su finalidad es la de consolidar la 

cultura tributaria en el país a efectos de incrementar sostenidamente el 

cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias por parte de los 

contribuyentes”.2 

                                                           

1
 Ley de creación del Servicio de Rentas Internas (Ley No. 41) 

2
 www.sri.gov.ec 
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1.1.3 ROL DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS  

El SRI tiene a su cargo la ejecución de la política tributaria del país 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 legislación tributaria. 

 

� Aplicar sanciones”.3 

 

1.2 FILOSOFÍA DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS  

La institución se encuentra sustentada dentro de un marco filosófico que le 

permite satisfacer a la comunidad, busca: “Fomentar la cultura tributaria en la 

sociedad ecuatoriana y consolidar la participación de los impuestos administrados 

por la Institución en el financiamiento del Presupuesto General del Estado, 

mediante la prestación de servicios de calidad al ciudadano a fin de lograr el 

correcto cumplimiento de sus obligaciones”.4 

 

1.2.1 VISIÓN 

“La visión 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”.5  

 

El Plan Estratégico Institucional señala como visión de la organización:  

                                                           
3
 Ibid. 

4
 Ibid. 

5
 BOHORQUEZ, Edison, Gerencia de Calidad y Normas ISO 9000, Universidad Central del Ecuador, Facultad 

de Ciencias Administrativas, Quito – Ecuador, 1998, Pág. 2 
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Ser una institución que goza de confianza y reconocimiento social por hacerle 

bien al país. 
 

� Hacer bien al país por la transparencia, modernidad, cercanía y respeto 

a los derechos de los ciudadanos y contribuyentes. 
 

� Hacer bien al país porque se cuenta con funcionarios competentes, 

honestos, comprometidos y motivados. 
 

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

disminuyendo significativamente la evasión, elusión y fraude fiscal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

1.2.2 MISIÓN 

De acuerdo a Edison Bohórquez, “la misión es un enunciado breve que describe 

la razón de ser de la organización y su manera particular de hacer las cosas”.  

 

Enrique Franklin, en su libro “Organización de Empresas”, menciona que la 

misión: “sirve a la organización como guía o marco de referencia para orientar sus 

acciones y enlazar lo deseado con lo posible”. 

 

La misión institucional de acuerdo al Plan Estratégico de la institución es: 

 

 

 

 
 

 

1.2.3 OBJETIVOS  

Los objetivos son los fines o propósitos que la organización desea alcanzar, 

proporcionan criterios para evaluar el desempeño de la institución. 

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

Promover y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias, en el marco 

de principios éticos y legales, para asegurar una efectiva recaudación que 

fomente la cohesión social. 
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1. “Incrementar anualmente la recaudación de impuestos con relación al 

crecimiento de la economía. 
 

2. Diseñar propuestas de política tributaria orientadas a obtener la mayor 

equidad, fortalecer la capacidad de gestión institucional y reducir el 

fraude fiscal.  
 

3. Lograr altos niveles de satisfacción en los servicios al contribuyente. 
 

4. Reducir los índices de evasión tributaria y procurar la disminución en la 

aplicación de mecanismos de elusión de impuestos”.6 

 

1.2.4 VALORES INSTITUCIONALES  

El sistema de valores institucionales representa un conjunto de atributos mínimos 

indispensables para llevar a cabo una administración con integridad e 

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

 

Garantizar integridad e imparcialidad de la Administración Tributaria, demanda, 

entre otros requisitos, establecer un código de conducta que defina y promueva 

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

 

A continuación se detalla los valores institucionales que guían las actividades del 

Servicio de Rentas Internas: 

 

 “� Respeto .- El SRI es una institución valorada por la sociedad, por su profundo 

sentido de respeto a los derechos de los ciudadanos, al uso de los recursos 

públicos con rendición de cuentas y por las relaciones cordiales entre sus 

funcionarios. 

���� Vocación de servicio .- Es el atributo por el cual los funcionarios del SRI son 

reconocidos por la comunidad estratégica, ya que refleja un modelo de gestión 

pública orientada al cliente, que promueve el cumplimiento voluntario de sus 

obligaciones tributarias. 
                                                           
6
 www.sri.gov.ec 
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���� Honestidad, Ética, y Probidad .- Actuar siempre con base en la verdad y en la 

auténtica justicia, la práctica de la moral y la rectitud en el logro de los objetivos 

institucionales. La integridad de las actuaciones genera confianza y credibilidad 

en la ciudadanía. 

  

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

para la Administración Tributaria, por lo cual se comprometen con la misión 

institucional, entendiendo que su esfuerzo le hace bien al país y contribuye en la 

construcción de una verdadera cohesión social. 

 

� Equidad .- Todos los contribuyentes merecen ser asistidos o gestionados con 

los mismos derechos y garantías. Los funcionarios de la Administración Tributaria 

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

 

� Trabajo en equipo .- Equipo sólido, motivado, cohesionado y respetuoso de las 

ideas, donde no existen barreras u objetivos divergentes. Existe una única misión 

que permite lograr los objetivos que la sociedad demanda. El esfuerzo en 

conjunto genera sinergias que facilitan alcanzar la visión compartida”.7 

 

GRÁFICO No. 1 

VALORES INSTITUCIONALES  

 

 

 

 

    

            FUENTE: Plan Estratégico Servicio de Rentas Internas 
            ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

                                                           
7
 Plan Estratégico Servicio de Rentas Internas 
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1.2.5 PRINCIPIOS INSTITUCIONALES  

Los principios en los que se sustenta el Servicio de Rentas Internas son:  

“���� Centralización normativa y desconcentración operat iva .- La administración 

central define y establece lineamientos estratégicos, políticas, normas, 

procedimientos y la conceptualización de los proyectos de soporte operativo.  
 

Por otra parte las administraciones regionales y provinciales, con cobertura 

nacional, se encargan de la operación desconcentrada pero con un sentido 

uniforme  retroalimentando los procesos con fines de evaluación y ajuste. 

 

���� Medición de desempeño .- Se lo realiza mediante la aplicación de indicadores 

de gestión, con relación al cumplimiento de las metas programadas, en el marco 

de un plan operativo anual.                                                                                                                              

 

���� Flexibilidad estructural .- En una primera fase la gestión se fundamentó en un 

esquema de administración por proyectos. 
 

Progresivamente se ha consolidado la organización institucional en una estructura 

formal sin perder su capacidad de adaptación al cambio. 

 

���� Eficiencia .- Se concibe como la producción de resultados deseados, con un 

mínimo gasto de energía 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, están capacitados para accionar funcionalmente en cualquier 

espacio de la organización. 

 

���� Profesionalización .- Es un principio fundamental para que la Administración 

Tributaria actúe al margen de la influencia política, con la indispensable 

autonomía para el cumplimiento de las complejas responsabilidades que le asigna 

la Ley. 
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���� Competencia laboral .- La estabilidad en la Institución se deriva del rendimiento 

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

administrativa.  

 

���� Tercerización de servicios .- Se aplica tanto para la administración de los 

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

informáticos. 

 

���� Tecnología de información .- Se considera a la herramienta informática como 

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

procedimientos; y, la eficiente prestación de los servicios a los contribuyentes”.8 
 

1.3 MODELO DE GESTIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN 

 TRIBUTARIA 

El Servicio de Rentas Internas opera en forma desconcentrada en las diferentes 

ciudades del país, a través de las direcciones regionales, provinciales y sus 

respectivas delegaciones zonales. Las actuales unidades responden a las 

diversas funciones que realiza la Administración Tributaria.  

 

1.3.1 ADMINISTRACIÓN CENTRAL 

La institución está conformada por una Administración Central (Dirección 

Nacional), que tiene jurisdicción en todo el país, cuya función básica es: 

“Establecer los lineamientos estratégicos, objetivos, políticas, procesos y 

procedimientos, así como vigilar su cabal aplicación y cumplimiento”.9 De esta 

forma ha establecido políticas corporativas que permiten actuar bajo los mismos 

principios y procedimientos, a todas las unidades funcionales que ejecutan la 

operación de manera desconcentrada.  

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

Administración Nacional del Servicio de Rentas Internas. 

                                                           
8
 www.sri.gov.ec 

9
 Plan Institucional Servicio de Rentas Internas 
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GRÁFICO No. 2                                                              SERVICIO DE RENTAS INTERNAS 
ORGANIZACIÓN ESTRUCTURAL – ADMINISTRACIÓN NACIONAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
FUENTE: Plan Estratégico Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Departamento de Planificación SRI 
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1.3.2 DIRECCIONES REGIONALES Y PROVINCIALES 

La relación entre el Servicio de Rentas Internas y los contribuyentes se efectúa a 

través de las direcciones regionales, provinciales y sus respectivas delegaciones 

zonales, las que se encargan de la atención del contribuyente, la ejecución de los 

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

 

1.3.2.1 Administración Regional 

“Su función básica es la de ejecutar los procesos y procedimientos bajo un 

esquema operativo desconcentrado y uniforme, retroalimentando a la 

Administración Nacional sobre los sistemas implantados, con el propósito de 

promover su mejoramiento y alcanzar los objetivos y metas institucionales, en un 

marco de eficiencia y productividad”.10 

 

GRÁFICO No. 3 

DIRECCIONES REGIONALES  

 

 

 

 

 

      FUENTE: Plan Institucional 
      ELABORACIÓN: Servicio de Rentas Internas 
 

Las Direcciones Regionales tienen jurisdicción sobre las provincias, como se 

aprecia en el Cuadro No. 1. 

 

                                                           
10

 Curso Virtual Conociendo al SRI - Centro de Estudios Fiscales 
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CUADRO No. 1 

DIRECCIONES REGIONALES DEL SERVICIO DE RENTAS INTER NAS 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

        FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
        ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 
 

1.3.2.2 Organigramas Estructurales – Administración Regional 

A continuación se presentan los organigramas estructurales de la Administración 

Regional Tipo 1 y Administración Regional Tipo 2. 

 

� Administración  Regional  Tipo  1: Regionales Norte, Litoral Sur y 

Austro. (Gráfico No. 4) 

 

� Administración  Regional  Tipo  2: Regionales Centro I, Centro II, 

Manabí, El Oro, del Sur. (Gráfico No. 5) 
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GRÁFICO No. 4                                      

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL - ADMINISTRACIÓN REGIONAL T IPO 1 
REGIONALES NORTE, LITORAL SUR Y AUSTRO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
     FUENTE: Plan Estratégico Servicio de Rentas Internas 
     ELABORACIÓN: Departamento de Planificación SRI 
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GRÁFICO No. 5                                      

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL - ADMINISTRACIÓN REGIONAL T IPO 2 
REGIONALES CENTRO I, CENTRO II, MANABÍ, EL ORO, DEL  SUR 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    FUENTE: Plan Estratégico Servicio de Rentas Internas 
    ELABORACIÓN: Departamento de Planificación SRI 
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1.3.2.3 Organigrama Estructural – Administración Provincial  

El siguiente gráfico representa el organigrama estructural de la Administración a 

nivel provincial. 

 

GRÁFICO No. 6                                       
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS 

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL – ADMINISTRACIÓN PROVINCIAL  
 

 

 

 

 
  
 
  FUENTE: Plan Estratégico Servicio de Rentas Internas 
  ELABORACIÓN: Departamento de Planificación SRI 

 
 

 

1.4 FACULTADES DE LA ADMINISTRACIÓN TRIBUTARIA 

La Administración Tributaria implica el ejercicio de las siguientes facultades.  

� Facultad reglamentaria 

� Facultad determinadora 

� Facultad resolutiva 

� Facultad sancionatoria 

� Facultad recaudadora 

 

A continuación se detalla cada una de las facultades de acuerdo al Código 

Orgánico Tributario. 
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1.4.1 FACULTAD REGLAMENTARIA 

“Implica la aplicación de la Ley”.11 
 

Sólo al Presidente de la República le corresponde dictar los reglamentos a las 

leyes tributarias. 

 

1.4.2 FACULTAD DETERMINADORA  

“La determinación de la obligación tributaria, es el acto o conjunto de actos 

reglados realizados por la administración activa, tendientes a establecer, en cada 

caso particular, la existencia del hecho generador, el sujeto obligado, la base 

imponible y la cuantía del tributo”.12 
 

Es decir, es un proceso encaminado a determinar el monto de la obligación 

tributaria de un contribuyente, ya sea utilizando la propia declaración del 

contribuyente u otros mecanismos como: información cruzada, bases de datos e 

información de terceros. 

 

1.4.3 FACULTAD RESOLUTIVA  

“Las autoridades administrativas que la ley determine, están obligadas a expedir 

resolución motivada, en el tiempo que corresponda, respecto de toda consulta, 

petición, reclamo o recurso que, en ejercicio de su derecho, presenten los sujetos 

pasivos de tributos o quienes se consideren afectados por un acto de 

administración tributaria”.13 

 

1.4.4 FACULTAD SANCIONADORA 

“En las resoluciones que expida la autoridad administrativa competente, se 

impondrán las sanciones pertinentes, en los casos y en la medida previstos en la 

ley”.14 

 

                                                           
11

 Código Orgánico Tributario, Capítulo II, De las Atribuciones y Deberes, Art. 67 Facultades de la 

Administración Tributaria 

12
 Ibid. Art. 68 Facultad determinadora 

13
 Ibid. Art. 69 Facultad resolutiva 

14
 Ibid. Art. 70 Facultad sancionadora 
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1.4.5 FACULTAD RECAUDADORA 

“La recaudación de los tributos se efectuará por las autoridades y en la forma o 

por los sistemas que la ley o el reglamento establezcan para cada tributo”.15 

 

1.5 LOS IMPUESTOS  

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

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

 

Impuesto es: “Un tributo que se origina en una situación que no es un servicio 

prestado por el Estado. Es una contribución que paga un ciudadano por vivir en 

sociedad”.16 

 

Los impuestos sirven para financiar los servicios y obras de carácter general que 

debe proporcionar el Estado a la sociedad.  Destacan los servicios de: educación, 

salud, seguridad, justicia, infraestructura, lo relativo a la vialidad y la 

infraestructura comunal. 

 

1.5.1 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) 

                                                           
15

 Ibid. Art. 71 Facultad recaudadora 

16
 Convenio Interinstitucional sobre Educación Tributaria 
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1.6 COBERTURA DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS  

Las direcciones regionales y provinciales de la institución, se encargan de la 

operación descentralizada de las actividades de la Administración Tributaria, con 

oficinas en todas las provincias del país, a las cuales el contribuyente puede 

acercarse para realizar consultas y trámites, que le permitirán cumplir con sus 

obligaciones tributarias. 

 

La infraestructura de atención al contribuyente ha sido mejorada, esperando de 

esta forma que el contribuyente pueda establecer con la Administración Tributaria 

una relación más cercana y conforme a sus requerimientos.  

 

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

se encuentran las oficinas de la Regional Norte. 
 

 
GRÁFICO NO. 7 

OFICINAS DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS REGIONAL N ORTE 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 FUENTE: www.sri.gov.ec 
 ELABORACIÓN: Servicio de Rentas Internas 
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1.7 UNIDAD DE ANÁLISIS  

El Servicio de Rentas Internas es una institución basada en principios, que 

asegura su proyección 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. El modelo de gestión aplicado en el SRI, ha 

contribuido a rescatar el valor del servicio público. 

 

Todos los departamentos y áreas que forman parte del SRI, tienen que alinearse 

a una nueva forma de administración, 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 organización, estructurándola por procesos y no por 

proyectos aislados que podrían en ocasiones no concluir. 

 

La gestión efectuada en el Departamento de Cobranzas es uno de los pilares 

fundamentales para el logro de los objetivos de la Administración Tributaria, la 

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

 

Debido a que la recaudación constituye una exigencia cada vez mayor en el país, 

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 organización necesita tomar decisiones, coordinar actividades, manejar 

personal y evaluar la ejecución dirigida a sus objetivos, identificar los problemas 

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

 

Es así, que se requiere alcanzar una organización eficaz, eficiente y efectiva de 

recuperación de cartera en el tiempo y forma establecidos, analizando las 

limitaciones existentes, estableciendo cambios importantes en los procesos, que 

permita la obtención 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 tecnología, la dinámica de los mercados, los 

fenómenos políticos y económicos, requieren de una nueva concepción de la 

gestión administrativa, que permita a los sectores público y privado reaccionar 

ante estos cambios. 

 

Pocas instituciones pueden tener éxito duradero si no utilizan una administración 

efectiva. “La administración 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 previsión e 

imaginación, el mejoramiento y el progreso son su consigna constante. La 

administración tiene como tarea básica alcanzar los resultados, utilizando la 

capacidad de las personas. La administración dirige el esfuerzo de los grupos 

organizados. 

 

El conocimiento administrativo utiliza efectivamente los recursos disponibles hacia 

la satisfacción de las necesidades básicas, no hay sustituto para la 

administración”.17 

 

La administración es una técnica que trata siempre de lograr la máxima eficiencia 

en todo organismo, es una de las tareas más importantes de la actividad humana. 

Todas las fases de nuestra vida moderna están afectadas por la administración. 

 

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 planificación 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 recuperación de 

las obligaciones exigibles dentro de la Administración Tributaria de una manera 
                                                           
17

 TERRY, George R., Principios de Administración, México, 1981, Pág. 22 
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eficiente y efectiva. En lo cual, participa el personal del Departamento de 

Cobranzas a nivel nacional y todas las áreas que están involucradas en la 

generación, notificación y registro de la deuda en el Sistema Nacional de 

Cobranzas (SNC). 

 

El departamento ha ido desarrollándose, obteniendo un crecimiento moderado; 

sin embargo, en la entrevista realizada al responsable del Departamento de 

Cobranzas, se detectó 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 señalar los siguientes: 

 

No se realiza la actualización 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 recuperación de cartera o 

problemas al contribuyente con su actividad económica. Algunas veces, no ha 

existido una adecuada continuidad de flujos de las áreas generadoras y 

Cobranzas, así como de ingresos de obligaciones exigibles, lo que ha ocasionado 

que, aproximadamente 10.000 obligaciones se encuentren en estado nuevo, lo 

cual no permite que las obligaciones reflejen su estado real, impidiendo efectuar 

la acción de cobro. En lo referente a la impresión y notificación de títulos de 

crédito, no hay un control estricto del cumplimiento de las notificaciones en los 

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

 

En cuanto al manejo del archivo gestionable, no todos los físicos de los 

documentos son enviados oportunamente a Cobranzas por las áreas generadoras 

de deuda para su respectivo cobro. En la elaboración de trámites de facilidades 

de pago y compensaciones, se han producido desperdicios de recursos, debido a 

los errores detectados y reproceso en su elaboración, 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 análisis de la composición de la cartera para evitar la 
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prescripción 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 

desempeñar este departamento, los métodos complejos, los procesos cambiantes 

de acuerdo a la normativa, el limitado número 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 recuperación de cartera, 

reprocesos, demoras, manejo no apropiado del sistema, llegando en ocasiones, a 

presentar quejas por parte del contribuyente por no haberle otorgado una 

información acertada; todo ésto no ha permitido alcanzar los parámetros óptimos 

de calidad deseados en la recuperación efectiva de cartera. 

 

De la investigación efectuada a través de entrevistas a personas especializadas 

en la gestión de cobro de una de las empresas más importantes en este ámbito 

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 podrá cumplir con las exigencias departamentales, de la institución y de la 

sociedad, no alcanzará los niveles apropiados de recuperación de cartera y el 

desarrollo óptimo de sus procesos; y además, no podrá ofrecer un servicio de 

calidad que cubra todas las expectativas del contribuyente.  

 

Para evitar estos posibles escenarios, es necesario diseñar un modelo de gestión 

administrativa en la Unidad de Control de Deuda, que fortalezca el logro de sus 

objetivos institucionales, mejorando su organización, alcanzando un mayor 

crecimiento mediante la recuperación eficiente y efectiva de las obligaciones 

exigibles dentro de la Administración Tributaria, orientando sus actividades y 

señalando 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 tecnológico, están obligando a todos los departamentos a 

plantearse diversas formas de gestionar sus procesos.  

 

A través del diseño de un modelo administrativo, se busca optimizar los procesos 

de recuperación 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 más eficiente y oportuna, 

contribuyendo de esa forma para que el Departamento de Cobranzas, se 

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

 
 
 
1.7.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

1.7.2.1 Objetivo General 

Elaborar un modelo de gestión administrativa en la Unidad de Control de Deuda 

del Departamento de Cobranzas de la Regional Norte del Servicio de Rentas 

Internas, que permita la recuperación eficiente y efectiva de las obligaciones 

exigibles dentro de la Administración Tributaria y el desarrollo óptimo de sus 

procesos, haciendo frente de esta forma a las exigencias cada vez mayores tanto 

institucionales como del país. 
 

1.7.2.2 Objetivos Específicos 
 

• Determinar aspectos importantes de la gestión y el conocimiento de la 

cobranza.  

 

• Establecer el diagnóstico 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 elaboración 

de un modelo de gestión administrativa en la Unidad de Control de 

Deuda. 
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• Determinar los beneficios que proporcionaría al Departamento de 

Cobranzas la elaboración de un modelo de gestión administrativa en la 

Unidad de Control de Deuda. 

 

• Diseñar 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 JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO 

El presente estudio no incluye justificaciones teóricas y metodológicas, porque, el 

trabajo investigativo no tiene como propósito generar reflexión y debate 

académico sobre el conocimiento existente, no cuestiona ninguna teoría 

administrativa y tampoco propone un nuevo método o una nueva estrategia que 

genere conocimiento.  

 

1.7.3.1 Justificación Práctica 

La elaboración de un modelo de gestión administrativa aplicado en la Unidad de 

Control de Deuda tiene fundamentalmente justificación práctica.  

 

En un medio turbulento como el actual, nadie puede sentirse fuerte por lo que es, 

la única 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 diseño de 

un modelo de gestión administrativa en la Unidad de Control de Deuda que 

coadyuve al Departamento de Cobranzas a cumplir con lo propuesto.  

 

Con el desenvolvimiento que actualmente está teniendo el país, junto a la 

explosión que está protagonizando el entorno de la tecnología, las exigencias en 

la recaudación son día a día mayores, lo que ha obligado a los departamentos del 

Servicio de Rentas Internas a plantearse diversas formas de gestionar sus 

procesos. La administración de empresas permitirá 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, razón por la cual 

se requiere alcanzar una organización eficaz, eficiente y efectiva de recuperación 

de cartera en el tiempo y forma establecidos, que mantenga una comunicación de 

calidad con cada uno de los contribuyentes, con el fin de evitar acrecentar la 

cartera vencida; así 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 administración y de 

recuperación de cartera, se pudo constatar de la existencia de diversas 

estrategias que pueden ayudar al fortalecimiento de la gestión administrativa y de 

recaudación de la Unidad de Control de Deuda. La elaboración de un modelo 

administrativo ayudará a mejorar la organización de la unidad, alcanzando un 

mayor crecimiento mediante la recuperación eficiente y efectiva de las 

obligaciones exigibles de la Administración 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 administración de empresas no son correctamente entendidos, en 

cuanto a su aplicación práctica en las organizaciones, lo cual se constituye en un 

obstáculo para que las empresas sean sólidas y alcancen niveles de 

competitividad, por esta razón se busca dar a la Unidad de Control de Deuda 

parámetros que aseguren su desarrollo organizacional. 

 

Este trabajo aspira aportar con instrumentos prácticos, con estrategias 

desarrolladas para su aplicación, todo lo cual redundará en la obtención de 

mejores resultados; y así, la unidad podrá consolidarse y mantener un crecimiento 

adecuado y sostenido. 
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La investigación llegará a ser la base de apoyo, para que la dirección de este tipo 

de entidades, logre comprender lo importante y valioso que es la aplicación de un 

sistema de gestión administrativa, como un medio de mejoramiento continuo de 

todos los procesos involucrados, disminuyendo así el riesgo que se puede 

presentar por no prever o planificar. 

 

Este estudio será la guía para que futuros administradores lleven a cabo una 

adecuada administración en el ámbito de este tipo de institución. Las ciencias 

administrativas brindan aplicaciones y soluciones que son muy útiles y necesarias 

para las organizaciones. Es así, que con los resultados de esta investigación, la 

unidad estará en condiciones de incrementar su productividad, alcanzando de 

esta manera su crecimiento y desarrollo. 

 

1.7.4 HIPÓTESIS DE TRABAJO  

La elaboración de un modelo de gestión administrativa permitirá a la Unidad de 

Control de Deuda optimizar sus procesos, logrando la recuperación eficiente y 

efectiva de las obligaciones exigibles de la Administración Tributaria. 

 

1.7.5 ASPECTOS METODOLÓGICOS  

En primera instancia se utilizará una recolección 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 

recuperación de cartera, proporcionando aspectos relevantes en la investigación, 

por medio de la observación del propio investigador, la obtención de fuentes de 

datos primarios y secundarios; de manera que se pueda llegar a establecer la 

situación actual de la unidad, proporcionando conocimiento al estudio. 

En el análisis de los principales subprocesos de Control de Deuda, se llevará a 

cabo una investigación descriptiva, cuyo objetivo será describir las características 

de cada uno de los principales procesos de esta unidad, identificar de una manera 

más detallada los problemas que se están suscitando en el desarrollo de los 
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procesos; para ésto, se emplearán algunos de los métodos de la investigación 

descriptiva, que permitirá determinar las debilidades y fortalezas de la unidad, 

junto con las oportunidades y amenazas que presenta el entorno; su análisis 

combinado permitirá establecer un adecuado panorama de la situación real. 

 

Se determinará los beneficios que implicaría la aplicación de un modelo de 

gestión administrativa adecuado, permitiendo de esta manera el crecimiento del 

Departamento de Cobranzas. 

  

Por medio de este estudio, se tratará de identificar los procesos y subprocesos 

que requieren cambios, lo cual permitirá 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 será el inductivo, 

que implica partir de ideas generales, hasta llegar a ideas específicas, ya que se 

investigará los factores internos y externos necesarios para el diseño del modelo 

de gestión administrativa, también se utilizará el método analítico, que nos 

permitirá descomponer en partes, algo completo, desintegrar un hecho o una idea 

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

Esta investigación requiere un minucioso proceso de análisis de toda la 

información recopilada, porque en base a este, podremos identificar los cursos de 

acción a seguir por la Unidad de Control de Deuda. 

El presente estudio se sustentará en la aplicación de conocimientos 

administrativos y de recuperación de cartera, además 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 constituirán una guía para el desarrollo de la investigación. 
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Los materiales escritos a utilizarse serán: libros, folletos, revistas, periódicos, 

reportajes, manuales, seminarios, los mismos que proporcionarán la base teórica 

indispensable para profundizar el estudio. El Internet será una técnica que 

permitirá acceder a información actualizada, que proporcionará conocimientos 

innovadores. 

La información recopilada a partir de la investigación será seleccionada, 

interpretada y analizada para la generación de conceptos, conclusiones y 

recomendaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



28 

 

CAPÍTULO 2   

LA GESTIÓN 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 comunicación y afectar seriamente la relación entre el representante 

de la organización y el cliente. Lo grave de esto es que el contribuyente no 

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

 

La mayoría de las empresas se encuentran invirtiendo en los últimos años con 

mayor énfasis, en mejorar la percepción de sus clientes con respecto al servicio 

que reciben. Para que un cliente se sienta satisfecho, es necesario básicamente, 

que se cumplan dos condiciones: Que se sienta tratado adecuadamente y que 

sienta que obtiene de la organización lo que demanda. Si falta una de estas 

condiciones, no se puede hablar de un cliente satisfecho. 

 

En este capítulo se presentan consejos sumamente útiles para mejorar de manera 

radical la forma de tratar al contribuyente y la gestión de cobro, las alternativas de 

acción existentes en el momento de efectuar la cobranza, se plantea una 

metodología gradual de cobro; así 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 aplicación de técnicas claves y estrategias que permitirán el 

incremento de la recaudación. 
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2.1 LA COBRANZA 

Cobrar consiste en persuadir al contribuyente, antes, durante y después de la 

cobranza, con argumentos y razones de las ventajas que le aportará el pago 

oportuno. 

 

Es importante: 
 

� Concientizar al contribuyente, sobre responsabilidades adquiridas. 
 

� Demostrar las ventajas y beneficios que obtendrá, si realiza el pago de 

acuerdo al compromiso pactado. 
 

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

agradaría que lo trataran. 
 

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

contribuyente. 
 

� Argumentar con certeza y realizar sugerencias. 

 

2.1.1 COMO EFECTUAR EL COBRO 

Para ser un buen gestor de cobranza y cumplir con los objetivos de recaudación, 

se deben enfocar los esfuerzos en ser un “líder ”, siendo: apto, capaz y 

manteniendo siempre una actitud positiva. 

 

 

 

 

 

 

 

 

La persona responsable de la recaudación, debe ser  apta , tener la aptitud para 

realizar la gestión 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 atención, tratamiento de objeciones, manejo de conflictos, 

expresión corporal, perfil y tipología de los contribuyentes, técnicas de 

comunicación, etc. El dominio de estos conocimientos es lo que dará la técnica 

para lograr un buen desempeño. 

 

Simplemente pensemos que pasaría con nuestro trabajo si se lo enfrentara sin el 

conocimiento adecuado. Sencillamente las probabilidades de triunfar serían casi 

nulas.  

 

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

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

desempeño del mismo, es de gran importancia.  

 

Este deseo debe manifestarse en acciones concretas. La actitud positiva es la 

base de la pirámide del trabajo humano, dado que sin ella no se podría 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 

desafíos continuos que día a día 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 

organización que permita entregar nuestros conocimientos, nuestro quehacer y 

además acceda a que se pueda realizar un aporte.  

 

El motor de la acción 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 Trilogía del buen gestor 

En el siguiente gráfico se presenta la trilogía del buen gestor, características que 

deben reunir las personas que efectúan la acción de cobro. Tener la aptitud (ser), 

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

 

GRÁFICO No. 8 

TRILOGÍA DEL BUEN GESTOR 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

    
   FUENTE: Capacitación de la Gestión de Cobro 

   ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 
 

2.1.2 PRINCIPIOS BÁSICOS DE LA COBRANZA  

La gestión 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 señalan que el éxito o el fracaso 

de llevar a cabo el cobro de impuestos, dependerá de la manera como se aplique 

o se ignore los siguientes principios: 

 

1. Actitud del cobrador frente al problema  

Punto de partida para alcanzar la recuperación 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 solución satisfactoria para ambas partes. 
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2. Estructura institucional interna adecuada 

Es de gran importancia contar con una administración sólida, con funcionarios y 

servidores idóneos para desarrollar las funciones, actividades y tareas de manera 

eficiente, efectiva y eficaz. Reflejándose en un conocimiento global de cómo 

funciona la administración en cada una de las etapas y su capacidad de trabajar 

organizadamente, potencializar la posibilidad de hacer efectiva una obligación 

tributaria omisa en pago.  

 

3. La percepción del contribuyente sobre la Administra ción Tributaria 

El pensamiento del contribuyente acerca del organismo recaudador es 

fundamental, ya que esto permitirá que él cumpla o no con la presentación de sus 

declaraciones y pago de sus impuestos. En la actualidad el SRI se ha constituido 

en una institución de confianza, por la transparencia y honestidad en su gestión, 

aspectos que han permitido crear una cultura tributaria en la ciudadanía, 

reflejándose en la existencia de contribuyentes que si desean cumplir con la 

presentación de sus declaraciones reales y el pago de sus impuestos en los 

tiempos determinados. 

 

4. La comunicación  

La comunicación realiza un papel fundamental, el contribuyente necesita tener 

una explicación de ¿por qué paga sus impuestos?, desea una explicación de 

¿cómo hacerlo?, ¿qué alternativas él tiene para cumplir con estos deberes?, etc. 

La habilidad del funcionario de cobranzas para satisfacer estas interrogantes 

permitirá que el contribuyente pueda adherirse al conjunto de contribuyentes 

cumplidores en el pago de impuestos. Dentro de la comunicación se considera los 

medios con los que cuenta el servidor para poder comunicarse con el 

contribuyente, actualmente se dispone de números telefónicos, correos 

electrónicos, casilleros judiciales, página web.  

 

5. Seguimiento, control y evaluación 

Para que la cobranza de impuestos sea efectiva es importante que el servidor 

tenga absoluto control de las gestiones que día a día se realiza, hay que analizar 

por qué el incremento de morosidad en la presentación y pago de impuestos, 
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cuáles son las causas para que los contribuyentes no puedan cumplir 

adecuadamente con sus obligaciones tributarias y poder buscar soluciones 

óptimas que le permitan a la Administración Tributaria recuperar estos valores. El 

funcionario debe controlar que las políticas aplicadas para solucionar cada caso 

en particular, tengan el resultado esperado; caso contrario, realizar los ajustes 

necesarios que permitan alcanzar el objetivo.  

 

La evaluación sobre las políticas aplicadas, permitirá obtener un patrón de 

comportamiento de casos similares, preparar informes periódicos de la gestión 

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 aplicación de estos principios sumado a un espíritu incansable de 

creatividad y constancia, permitirá lograr una recuperación efectiva de las 

obligaciones tributarias.   

 

2.1.3 POSTULADOS DE LA COBRANZA 

A continuación se enuncia los postulados a ser tomados en cuenta en la gestión 

de cobro: 

� “El crédito es un servicio que se vende y no un favor que se otorga. 
 

� La cobranza debe ser un proceso de educación 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 organización. 
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� La cobranza debe ser amable, aún en el caso de la Cobranza Jurídica. 
 

� La cobranza es una gestión de personas hacia personas. Por eso exige 

excelentes relaciones humanas. 
 

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

Personas”.18 

 

2.1.4 CARACTERÍSTICAS DEL PROCESO DE COBRANZAS 

Las principales características del proceso de cobranzas se detallan en el 

siguiente gráfico. 
 

GRÁFICO No. 9 

CARACTERÍSTICAS DEL PROCESO DE COBRANZAS 

 

 

 

 FUENTE: Cadena Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
 ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

2.1.5 FACTORES HUMANOS EN LA COBRANZA 

Con los contribuyentes  debe existir:  

 

 
 

 
La aplicación de estos factores en la gestión de cobro, permitirá realizar una 

recuperación efectiva de las obligaciones tributarias. 

                                                           
18

 CADENA, Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
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2.1.6 REGLA DE ORO EN EL PROCESO DE COBRO 

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

de cobro y que permitirá realizar una gestión efectiva es la siguiente: 
 

GRÁFICO No. 10 

REGLA DE ORO EN EL PROCESO DE COBRO 

 

 
 

FUENTE: Cadena Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
 ELABORACIÓN: 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 más alejados geográficamente. 
 

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”.19 

 

                                                           
19 

Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
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2.2.2 CLASIFICACIÓN DE CLIENTES MOROSOS 

Una vez que se conoce la razón 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: 

���� “Clientes que honestamente mal interpretan las condi ciones de 

venta . Este grupo no ofrece ningún problema real de cobro. Una 

explicación es suficiente. 

���� Clientes que pasan por alto sus cuentas por neglige ncia o por 

métodos de trabajo ineficientes . Un recordatorio se requerirá para este 

tipo de clientes. 

���� 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 

cooperación. 

���� 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 

política del acreedor es, ser comprensivo. Pero debe mantener una 

cobranza continua sobre el cliente.  

���� Clientes que temporalmente se atrasan por las condi ciones locales 

del negocio . El acreedor es condescendiente y espera hasta que las 

condiciones se mejoren. 

���� Clientes que siempre se atrasan . Adoptar una política firme contra 

estos deudores. 

���� Clientes que podrían pagar puntualmente pero descui dan las fechas 

de vencimiento porque piensan que es más provechoso  para ellos 

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

que junto con una política de alerta constante, pueden ser suficientes. 

���� Clientes que se han sobre extendido a sí mismos . Son honestos pero 

optimistas y hacen compras excesivas. Tienen bajos ingresos. Gastan 

más de lo que representan sus ingresos. 

���� Clientes que tienen descuentos no ganados . Las tácticas de cobranza 

dependen de las circunstancias que intervengan en cada caso. 

���� Clientes que están al borde de la insolvencia o que  son en realidad 

insolventes . Deben usarse métodos drásticos de cobranza. Si no puede 

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

���� Clientes que deliberadamente cometen fraude . Un juicio es difícil 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”.20  

 

2.2.3 CÓMO COMBATIR LA MOROSIDAD  

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

siguiente: 

� Tener un alto grado de conocimiento sobre el contribuyente. 
 

� Sistema de administración y organización de la gestión de cobranza.  
 

� Divulgación de las políticas y de los resultados de las acciones. 
 

� Capacitación permanente de los funcionarios que ejecutan la gestión. 
 

� Contar con una infraestructura adecuada. 
 

� Poseer tecnología apropiada. 

 

                                                           
20 

ETTINGER, Richard P. y GOLIEB, David E., Créditos y Cobranzas, Compañía Editorial Continental S.A., 

México, 1962, Págs. 294 a la 296 



38 

 

2.2.4 CLAVES PARA REDUCCIÓN DE MOROSOS 

A continuación se detalla las claves que son de utilidad para la reducción de la 

morosidad: 

CUADRO No. 2 

CLAVES PARA REDUCCIÓN DE MOROSOS 

 

 

 

 

      FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
      ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 

 

2.2.5 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 posición del moroso y se considera con 

más derecho a seguir demorando el pago. 
 

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

fortalece a los malos pagadores y se aprovechan de ello. 
 

3. Cuanto más tiempo pase, más empeorará la situación del deudor. 
 

4. Las reclamaciones sobre el deudor aumentarán al conocerse su mala 

situación económica 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 más urgentes. 
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7. Pueden prescribir los procedimientos de reclamación judicial.  
 

8. Si no se cobra rápido, otros lo harán y cobrarán antes de que el deudor 

se quede sin dinero. 
 

9. La probabilidad de cobrar está en razón inversa al tiempo que se tarde en 

intentar cobrar”.21 

 

2.3 RECUPERACIÓN DE CARTERA 

La organización que mantiene una estricta observancia de su cobranza, gozará 

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. 

Además, técnicas efectivas de cobranza que al implicar menos cuentas vencidas, 

menos papeleo, crean la imagen de que la administración de la empresa es 

superior. Un equipo de administración incompetente tendría 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, 

sabría 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 más eficiente tiene más 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 

gestión de cobro. 

 

                                                           
21 

Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
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De acuerdo a expertos en temas de cobros, los deudores pueden ser clasificados 

de acuerdo a su comportamiento: 

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

hacerlo. 
 

� El que tiene habilidad limitada de pago y que quizá está pagando sólo a 

aquellos que representan cierto tipo de amenaza. 
 

� El que carece de liquidez. 
 

Estas consideraciones pueden ser usadas para determinar el curso de acción a 

seguir y efectuar la cobranza, cada esfuerzo debe ser hecho para conservar al 

cliente y lograr que paguen prontamente. 

 

Es así, que la persona encargada del cobro usará un tono más 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 esporádicos, incluso los buenos 

clientes pueden convertirse en pagadores lentos. En síntesis, 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 

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

 

2.3.2 ESCENARIOS DE LA RECUPERACIÓN DE LA CARTERA 

Existe dos escenarios para recuperación 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 continuación se presenta ciertas sugerencias de acciones, que pueden ayudar 

para la recuperación efectiva de las cuentas: 

���� “Partiendo de afuera hacia adentro: la apariencia personal del cobrador 

debe ser adecuada. La presencia, el vestido, el vocabulario y su actitud 

deberán ser acordes al puesto. La habilidad mental es muy importante 

para poder reaccionar ante situaciones imprevistas como: no salió su 

cheque; aquí lo tengo, pero le faltan firmas; ¿quién le dijo que estaba 

listo?. 

 

���� Analizando la actitud: "nunca deje para mañana lo que pueda cobrar 

hoy". Ya sea que el gestor realice el cobro o envíe a otra persona a 

gestionarlo, la actitud de todos los involucrados deberá permitir dar un 

segundo esfuerzo.  

 

���� 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. 

 

���� Por el lado de la cobranza de escritorio, aquella que se realiza desde la 

oficina, el encargado de esta función deberá de ser cortés y flexible. Hay 

que ser cortés, pero firme en la petición de que realicen el pago. Hay que 

tener flexibilidad, pero no se deberá de ceder más de lo necesario”.22 

 

                                                           
22

 Ibid. 
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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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

      FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
      ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

2.3.3.2 Las llaves del éxito en una gestión de cobranza efectiva 

Para desarrollar una gestión efectiva de cobro, existen varios aspectos 

importantes a considerar, entre ellos se destacan los siguientes: 

1. “Introducción. 

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

3. La organización interna hacia el trabajo y el flujo empresarial de negocio. 

4. La percepción del cliente. 

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

6. El seguimiento y la evaluación individualizada y grupal. 

7. Conclusiones”.23 

 

                                                           
23

 Ibid.  
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2.3.4 FACTORES QUE AFECTAN LA COBRANZA 

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

CUADRO No. 4 

FACTORES QUE AFECTAN LA COBRANZA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 

2.3.5 EL COBRADOR PROFESIONAL 

Lucía Cadena experta en la gestión de cobro, manifiesta que: “El cobrador 

profesional debe tener un conjunto de actitudes, conocimientos, experiencias, 

habilidades que generan un desempeño excepcional.” 

 

GRÁFICO No. 11 

LO QUE DEBE TENER UN COBRADOR PROFESIONAL 

 

 

 

 
 FUENTE: Cadena Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
 ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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2.3.5.1 Cualidades del cobrador profesional 

El funcionario encargado de la gestión de cobro debe reunir las siguientes 

características de acuerdo a Lucía Cadena, especialista en el tema. 
 

CUADRO No. 5 

CUALIDADES DEL COBRADOR PROFESIONAL  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

FUENTE: Cadena Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
 ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

2.3.6 ALTERNATIVAS DE ACCIÓN DEL COBRADOR 

En el momento de realizar la gestión de cobro el funcionario responsable deberá 

identificar la alternativa de acción más apropiada de acuerdo al tipo de 

contribuyente. 
 

GRÁFICO No. 12 

ALTERNATIVAS DE ACCIÓN DEL COBRADOR 
 

� Cuando el Contribuyente PUEDE pagar, pero no quiere hacerlo. 
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����   Cuando el Contribuyente quiere pagar, pero NO PUEDE hacerlo. 

  

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Cadena Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
 ELABORACIÓN: 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 

continuación algunas recomendaciones para esta clase de deudores. 
 

� Póngase  a la altura de la situación  
 

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

está manifestando. 

 

� Nunca intente convencer  
 

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

 

� Descubra la verdadera intención de mora  
 

Haga preguntas y resuma su posición. 
 

Deje registrada la gestión y su recomendación.  
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2.3.8 ELEMENTOS DE LA GESTIÓN DE CARTERA 

En el siguiente gráfico se visualiza los elementos de la gestión de cartera, los 

cuales son necesarios para realizar las acciones de cobro. 
 

GRÁFICO No. 13 

ELEMENTOS DE LA GESTIÓN DE CARTERA  

 

 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

       FUENTE: Material Lisim 
         ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

  

2.4 CONOCIMIENTO DEL CONTRIBUYENTE 

El conocimiento del contribuyente es un aspecto esencial para realizar la gestión 

de cobro, para lo cual el funcionario deberá planificar una estrategia de 

cobranzas, se requiere ver lo que otros no pueden ver, identificar exactamente 

cuál es el cliente, qué hace, cuáles son sus principales características, si no se 

conoce esta información, normalmente otro cobrador llegará antes que nosotros. 
 

GRÁFICO No. 14 

CONOCIMIENTO DEL CONTRIBUYENTE 

 

 

 
 FUENTE: Cadena Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
 ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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2.4.1 LO QUE EL CONTRIBUYENTE ESPERA 

El contribuyente en el momento que el funcionario se contacta con él para 

solicitarle la cancelación de las obligaciones pendientes de pago, espera entre 

otras cosas lo siguiente: 

� Respeto 

� Consideración 

� Que lo llame en el momento adecuado 

� Que le de seguridad y positivismo 

� Que se interese por sus necesidades 

� Que le de información 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 cancelación oportuna de la deuda. 

Los argumentos positivos excluyen las amenazas o las motivaciones de carácter 

negativo, que pueden convencer, más no persuadir”.24 

 

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

Deudor – Deuda – Cobranza – Nuevos créditos. 

 

¿Con cuáles deudores realizarla ? 

Con quienes desean pagar pero tienen dificultades. 

                                                           
24

 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  

 

 

 

 

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 

 

2.5.2 COBRANZA PREJUDICIAL, PREJURÍDICA O PERSUASIVO-

 COACTIVA 

Consiste en un esfuerzo para evitar la acción judicial o coactiva. 

 

Objetivos : Buscar el pago de la deuda y el retorno del cliente, pero se insiste más 

en la recuperación de la deuda que en la del deudor, siendo esto:  

Dinero – Deudor – Nuevos créditos.  

 

¿Con cuáles deudores realizarla ? 
 

a) Con los deudores a quienes se les cobró 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 prejurídica: La refinanciación 

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 JURÍDICA O COACTIVA 

“Es un proceso contencioso en el cual el acreedor-demandante busca el pago de 

una obligación mediante su ejecución forzada. Se realiza mediante el proceso 

ejecutivo”.25         

 

Este es el último recurso para exigir el pago de la deuda, la decisión de acudir a la 

acción judicial debe tomarse con mucha cautela, debido a que, la aplicación de 

medidas excesivamente fuertes podrían crear una imagen negativa de la 

institución. 

 

¿Cuándo 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 gráficos o cuadros de control de la cobranza 

jurídica 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. 

 
                                                           
25

 Ibid. 
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2.6 POLÍTICAS DE COBRANZA 

Estas políticas dependen de diversas circunstancias, tales como: políticas, 

sociales, económicas, del sector empresarial y de la propia institución, las mismas 

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

 

Las políticas de cobranza son: 
 

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

� Blandas :  En el caso contrario. 

 

2.6.1 CUALIDADES DE LAS POLÍTICAS DE COBRANZA 

Las políticas de cobranza reúnen las siguientes cualidades: 
 

� “Uniformes:  Aplicables a todos los solicitantes. 

� Flexibles:                       Según las características del solicitante. 

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

� Rutinas eficientes : Que produzca resultados eficientes mediante su 

   aplicación flexible y adaptable”.26 

 

2.6.2 ASPECTOS A CONSIDERAR 

Es importante tomar en cuenta que: 
 

� Las políticas deben buscar el equilibrio entre gastos de cobranza y los 

resultados; logrando así, menor pérdida de cuentas y mayor rotación de 

cartera. 
 

� Las políticas de crédito y las de cobranza inciden en el otorgamiento de 

los créditos. 
 

� Como éstas dependen de variadas circunstancias de orden social, 

político, económico y de la propia institución, es necesario revisarlas 

frecuentemente. 

                                                           
26

 Ibid. 
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2.7 LA NEGOCIACIÓN 

“Es la búsqueda, creación y definición de opciones que satisfagan los intereses de 

las partes, superen la mejor alternativa por fuera de la negociación, legitimen el 

acuerdo y comprometan a las partes. 

El método de la negociación según principios desarrollados en la escuela de 

Harvard, consiste en decidir los problemas según sus méritos, en lugar de 

decidirlos, mediante un proceso de regateo centrado en lo que cada parte dice 

que va o 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 algún criterio justo, independiente de la voluntad de las partes. El método 

de la negociación según los mencionados principios es duro para los argumentos 

y suave para las personas”.27 
 

2.7.1 TÉCNICAS CLAVES DE NEGOCIACIÓN  

En el siguiente cuadro se visualiza las principales técnicas que se deben tener 

presente en una negociación. 

 

CUADRO No. 7 

TÉCNICAS CLAVES DE NEGOCIACIÓN 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

                                                           
27

 CADENA, Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 



52 

 

 

2.8 TÉCNICAS DE COBRANZA 

Para saber cuáles 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 TÉCNICAS DE COBRANZA POR RAZÓN DEL RIESGO DE PÉRDID A 

 DE LA DEUDA 

Existen técnicas que pueden y deben aplicarse con todos los deudores sin 

importar cuál sea su comportamiento.  

 

CUADRO No. 8 

TÉCNICAS DE COBRANZA POR RAZÓN DEL RIESGO DE PÉRDID A DE LA DEUDA  

 

 

 

 
 
 

             FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
             ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

2.8.2 TÉCNICAS DE COBRANZA CON DEUDORES ESPECIALES 

Al realizar la gestión 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, deberá estar preparado y tomar en 

cuenta diferentes técnicas que le permitan enfrentar la situación de manera 

efectiva.  

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

TÉCNICAS DE COBRANZA CON DEUDORES ESPECIALES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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2.9 LA ENTREVISTA 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 

discusión franca y libre que conduzca a un entendimiento mutuo satisfactorio”.28 

 

Comprende cinco etapas:  
 

� “Preparación 
 

� Iniciación. Aproximación al deudor 
 

� Motivación 
 

� Respuesta a las objeciones 
 

� Terminación y despedida 
 

� Seguimiento de lo acordado”.29 

 

2.9.1 PREPARACIÓN 

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 INFORMACIÓN : 
 

� Otros analistas de cobranzas 

� Otros departamentos 

� Historial del deudor 
 

                                                           
28

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

29
 Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
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2.9.2 APROXIMACIÓN DEL DEUDOR 
 

� Establecer una introducción adecuada, romper el hielo 
 

� No disculparse 
 

� Captar la atención 
 

� Argumentación ágil 

 

 
2.9.3 MOTIVACIÓN 

Existen dos clases de motivación: 
 

� POSITIVA: 

      Bondades al pagar 

 

� NEGATIVA : 

      Perjuicios por no pagar 

 

2.9.3.1 Cualidades de los argumentos de la motivación 

Los argumentos de la motivación 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 argumentación”.30 

 

                                                           
30

 Ibid. 
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2.9.4 MANEJO DE LAS OBJECIONES 

“La objeción es una retroalimentación, que proporciona una importante 

información de que es lo que el cliente piensa, desea o necesita para efectuar 

oportunamente un pago”.31  

 

En cualquier acción de pago o cobro aparecerán en la mente del contribuyente 

dificultades u obstáculos, éstos deben aceptarse como parte de la acción de 

cobro, el funcionario encargado estará preparado para hacerles frente con 

habilidad y superarlas o aprovecharlas. 

 

Entre las principales objeciones se citan las siguientes: una predisposición 

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

 

Para lo cual se requiere: 
 

� Poner mucha atención. 
 

� Considerar las preguntas e identificarlas para darles respuesta. 
 

� Analizar si la objeción presentada es: 
 

a) Válida : ¿aceptable? ¿realmente existe?  

b) Razonable : Justa 
 

� Evaluar el problema, buscar alternativas de solución y resolverlo. 

 

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

las objeciones. 

 

 

 

 

                                                           
31 CADENA, Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
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CUADRO No. 10 

MANEJO DE LAS OBJECIONES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
 ELABORACIÓN: 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 

 

 

 

 

 

 
 

   FUENTE: Cadena Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
    ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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2.9.4.2 Las objeciones más frecuentes en la gestión de cobro 

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

de cobro, a continuación se detalla las objeciones más frecuentes: 

� El contribuyente no recibió a tiempo la notificación 

� El contribuyente mal interpretó de buena fe las condiciones de pago 

� El contribuyente falleció o está enfermo 

� El contribuyente no puede pagar puntualmente por hábito 

� La empresa se retrasó en sus pagos porque está decayendo y se acerca 

a la insolvencia 

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

� El contribuyente cambió de domicilio sin dar aviso 

� El contribuyente ha cumplido con un porcentaje de su deuda y se atrasa 

en un porcentaje de sus cuotas 

� El contribuyente sufrió un desastre natural perdiendo todo 

� El contribuyente se quedó sin trabajo  

 

GRÁFICO No. 15 

OBJECIONES EN LA GESTIÓN DE COBRO 

 

 

 

 

 

 
 

    FUENTE: Cadena Lucía, Seminario de Certificación Académica en Call y Contact Center, Módulo 2. 
     ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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2.9.5 TERMINACIÓN Y DESPEDIDA 

Es una etapa muy importante, se debe determinar: 
 

� ¿Cuándo terminarla? 
 

� ¿Cómo terminarla? 
 

� ¿Cómo 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 

efectúa la cancelación.  

 

CUADRO No. 12 

ETAPA DE TERMINACIÓN Y DESPEDIDA  

 

 

 

 

 
FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
ELABORACIÓN: 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 gestión 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 ADMINISTRACIÓN DE LA CARTERA 

Generada la cartera es necesario realizar su seguimiento mediante una adecuada 

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

2.10.1 RECUPERACIÓN DE LA CARTERA  

El cobrador  es el profesional, el especialista encargado de la gestión de cobro, el 

cual tiene que desplegar todos sus esfuerzos para cumplir con los objetivos de 

recuperación de cartera.  

 

La planificación de cobranzas es muy importante en la recuperación de cartera, se 

debe analizar todos los factores ya sean internos y externos que van a influir en la 

gestión, para de esta manera desarrollar la estrategia más adecuada para el logro 

de las metas planteadas. 

 

La rotación de la cartera es uno de los objetivos más importantes en el manejo de 

la cartera. “Indica el promedio de veces o de días que en determinado periodo le 

pagan a la entidad. También indica cómo se están empleando los recursos de la 

empresa. La cobranza adecuada es una poderosa herramienta para agilizar la 

rotación. Este índice puede aplicarse tanto a toda la cartera como a determinada 

clase de crédito”.32 

 

2.10.2 LUGAR DE COBRO  

2.10.2.1 La visita del deudor al acreedor 

Existen muchas posibilidades de que la intención del deudor sea la de pagar, 

aunque su propósito puede ser también la de conocer al acreedor para saber si 

puede engañarlo. 

 

Es aconsejable desde el comienzo aplicar las técnicas adecuadas, para lograr el 

pago y evitar el engaño, lo que se constituirá en una ventaja para el acreedor ya 

que se halla en su propio terreno. 
                                                           
32

 Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 
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Los expertos en la materia señalan que el peso que tiene el sitio donde se hace 

la cobranza se ejerce desde dos aspectos: El simbólico y el efectivo. 
 

2.10.2.1.1 Valor simbólico 

“Ir al lugar donde trabaja o reside el deudor puede interpretarse como sumisión o 

inferioridad de condiciones”.33 

 

2.10.2.1.2 Valor efectivo 

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

psicológico, se puede estar en ventaja o en desventaja. 
 

2.10.2.2 Lugar 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  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 FUENTE: Seminario en Cobranza Efectiva y Recuperación de Cartera (Tecnológico de Monterrey) 

ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

                                                           
33

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

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

la oficina de la institución, es de gran importancia y ayudarán a obtener mejores 

resultados en la gestión de cobro: 

 

� “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 fórmulas de arreglo adecuadas a su situación.  
 

� 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 día, 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 anotación”.34 

 

2.11 LA TELECOBRANZA  

Es uno de los canales de comunicación más efectivo para la recuperación de 

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

2.11.1 CUALIDADES DE LA TELECOBRANZA 

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

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

 

                                                           
34

 Ibid. 
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2.11.2 VENTAJAS DE LA TELECOBRANZA 

Se puede citar las siguientes ventajas: 
 

� Demanda atención. 

� Respuestas rápidas. 

� Conclusión con facilidad. 

 

2.11.3 CARACTERÍSTICAS DE LA TELECOBRANZA 

Los expertos en la materia señalan tres características de la telecobranza: 

 

� Ágil  

Produce una efectiva presión psicológica en el deudor, agiliza la rotación 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 acumulación de las deudas; además, no es recomendable lapsos muy largos 

entre las etapas debido a que hacen que el deudor olvide la obligación pendiente 

de pago. 

 

� Normativo  

Deben existir normas o reglas en las cuales se base la gestión de cobro. Si cada 

funcionario realiza la cobranza sin sujetarse a nada, el resultado final podría 

tener consecuencias negativas. 

 

� Planeado  

Responder a un plan, conjunto de acciones que se piensan realizar, el modo de 

realizarlas y la designación 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 

2.11.4.1 Actualización de la información de los deudores y de sus deudas 

Es muy importante que el funcionario cuando establezca la comunicación con el 

contribuyente, posea toda la información actual del historial y expediente de la 

deuda. 
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2.11.4.2 Selección de contactos a realizar en el día 

Se requiere preparar los contactos a realizar por nuevas deudas, por citas 

programadas de días anteriores o por incumplimiento en los compromisos de 

pago acordados anteriormente entre el contribuyente y la Administración 

Tributaria. 

 

2.11.4.3 Obtener un listado de casos especiales a tratar de forma manual 

Es necesario tratar algunos casos de forma diferente, por las características del 

mismo, por su complejidad, por la investigación que amerite o por aspectos 

especiales del contribuyente. Todos estos casos deberán ser analizados antes de 

realizar las llamadas.  
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CAPÍTULO 3   

DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA 

UNIDAD DE CONTROL DE DEUDA 

 

A través del presente capítulo se da a conocer aspectos esenciales del 

Departamento de Cobranzas, como son: objetivos, funciones, estructura, 

responsabilidades y la gestión efectuada. 

 

En la recuperación de las obligaciones exigibles de la Administración, no sólo 

participa el Departamento de Cobranzas, están involucradas varias áreas y 

departamentos que interactúan en el desarrollo del proceso general de cobro, 

razón por la cual se muestra la interfaz del procedimiento, las entradas y salidas, 

se proporciona un detalle de la relación existente entre las áreas funcionales; así 

como, los documentos emitidos por cada una de ellas.  

 

La etapa del diagnóstico en la investigación efectuada, constituye un examen 

analítico de la trayectoria pasada y de la situación actual de la unidad, 

convirtiéndose en un enfoque predominante en este estudio, que permitirá 

establecer diversas estrategias que ayudarán al fortalecimiento de la gestión 

administrativa y de recaudación 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 constituirá principalmente 

el análisis de los procesos de las áreas y departamentos relacionados y el interno 

se compone del análisis de los procesos del Departamento de Cobranzas. El 

análisis estratégico de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, es una 

herramienta que provee los insumos necesarios al proceso de planeación 

estratégica, proporcionando la información indispensable para la implantación de 

acciones, medidas correctivas y la generación 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 recuperación de las obligaciones exigibles por 

parte del SRI de una manera eficiente y efectiva, mediante el establecimiento de 

políticas, procedimientos y estrategias, que permitan optimizar esta gestión; 

mantener la base de datos actualizada; contar con información oportuna y real 

sobre los saldos de las cuentas por cobrar a los contribuyentes; definir el manejo 

y custodia de la documentación legal correspondiente, con el propósito de evitar 

en lo posible el inicio de acciones legales de cobranzas (Proceso Coactivo)”.35 

 

3.1.2 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

El Art. 67 del Reglamento Orgánico Funcional señala las siguientes funciones: 
 

1. “Supervisar la ejecución de las políticas y procedimientos de Cobranzas a 

nivel nacional; 

2. Asegurar la uniformidad de políticas y procedimientos de control de deuda, 

cobranza persuasiva y cobranza coactiva, en el ámbito nacional; 

3. Coordinar a nivel nacional el cumplimiento de políticas 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 áreas administrativas generadoras de deuda, el registro 

oportuno de todas las obligaciones sujetas al cobro; y, 

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

regional”.36 

                                                           
35

 SERVICIO DE RENTAS INTERNAS, “Guía Referencial de Cobranzas”, Pág. 1 

36
 SERVICIO DE RENTAS INTERNAS, “Reglamento Orgánico Funcional”, Artículo 67, Pág. 31 
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3.1.3 RESPONSABILIDAD 

La aplicación, cumplimiento y seguimiento de los procesos y funciones del Área 

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 áreas de cobranzas y coactivas, Personal de los Departamentos 

administrativos, cuyas funciones estén relacionadas con la generación de las 

obligaciones tributarias”.37 

 

3.1.4 ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

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

Dirección 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: 

� CONTROL DE DEUDA 

� PERSUASIVA 

� COACTIVAS 

 

En el siguiente gráfico se visualiza el organigrama estructural del Departamento 

de Cobranzas en la provincia de Pichincha. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
37

 Guía Referencial de Cobranzas, op.cit., Pág. 1 
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GRÁFICO No. 16 

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

  FUENTE: Departamento de Cobranzas 
  ELABORACIÓN: 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 determinó las responsabilidades de los funcionarios, las cuales se 

detallan a continuación:  

 

Jefe Departamento de Cobranzas:  Es la máxima autoridad del Departamento de 

Cobranzas a nivel regional, tiene como misión: Administrar, registrar y recuperar 

las obligaciones exigibles por parte del SRI de una forma eficaz, mediante el 

establecimiento de políticas, procedimientos y estrategias que permitan optimizar 

la gestión. 

 

Jefe Área de Coactivas : Se encarga de la administración y control de los 

procedimientos de cobro mediante la vía coactiva. Es responsable de controlar la 

emisión, 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 recuperación de cartera; solucionar 

problemas en los procesos de cobranzas a través del análisis de la 
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documentación de los contribuyentes y la coordinación con áreas involucradas, a 

fin de obtener los niveles más 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 Dirección Regional Norte mediante la vía persuasiva; 

brindar soporte a los analistas de provincias, equipos de Cobranzas y demás 

departamentos de la Administración, 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 Administración Tributaria mediante la vía 

coactiva, estas personas son responsables de la emisión, custodia, seguimiento y 

archivo de juicios coactivos.  

 

Equipo de Control de Deuda : El proceso de Control de Deuda está conformado 

por ocho personas, quienes son responsables de: Coordinar y desarrollar las 

acciones necesarias para lograr la recuperación 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 gestión a través del 

análisis previo, recurrente y posterior de la cartera vencida; cumpliendo así con 

los objetivos del departamento de una forma óptima. 

 

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 Dirección Regional Norte, ya sea vía telefónica o por 

correo electrónico; atender y asesorar al contribuyente en temas tributarios, 

relacionados con deudas firmes y requerimientos de otras áreas afines; establecer 
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vínculos de comunicación 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 documentación  

física y administrar la mesa de validación. 

 

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 

Tsáchilas, Napo, Sucumbíos y Orellana, el número de personas asignadas al 

Departamento de Cobranzas es: 

 
 

CUADRO No. 14 

PERSONAL DE COBRANZAS PROVINCIAS DE LA REGIONAL NOR TE 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

             FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
            ELABORACIÓN: 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 recuperación de las 

obligaciones exigibles dentro de la Administración Tributaria de una manera 

eficiente y efectiva. En este proceso no sólo participa el personal del 

Departamento de Cobranzas, sino todas las áreas que están involucradas en la 

generación, notificación y registro de la deuda en el Sistema Nacional de 

Cobranzas (SNC).  

 

El Departamento de Cobranzas tiene una estrecha relación con las áreas 

generadoras de deuda, quienes luego de efectuar los procesos de su 

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

 

3.2.1 DOCUMENTOS DE COBRO EMITIDOS POR ÁREAS 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 / ÁREAS Y DEPARTAMENTOS GENERAD ORES 
 

 

 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
         ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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A continuación se presenta cada uno de los documentos de cobro, los mismos 

que serán detallados en la parte correspondiente a la descripción de los procesos. 

    

� AAAActasctasctasctas    dededede    DeterminaciónDeterminaciónDeterminaciónDeterminación        

Documentos de cobro emitidos por el Departamento de Auditoría Tributaria, a 

través de la facultad determinadora que tiene la Administración. 

 

� LLLLiquidacionesiquidacionesiquidacionesiquidaciones    dededede    PPPPagoagoagoago    

Las liquidaciones de pago son emitidas por el Departamento de Gestión 

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

 

� RRRResolucionesesolucionesesolucionesesoluciones SancionatoriasSancionatoriasSancionatoriasSancionatorias 

Son resoluciones emitidas por la Administración Tributaria a través del 

Departamento de Gestión Tributaria, que sancionan al contribuyente por falta a 

sus deberes formales.  

 

� ResolucionesResolucionesResolucionesResoluciones    AdministrativasAdministrativasAdministrativasAdministrativas    

Las resoluciones administrativas son generadas por el Departamento de 

Reclamos y el Área de Recursos de Revisión, mediante las cuales se procede a: 

anular, confirmar o modificar la deuda.  

 

� SentenciasSentenciasSentenciasSentencias    

Las sentencias son las respuestas a los juicios de impugnación que presenta el 

contribuyente ante el Tribunal Distrital de lo Fiscal. El Departamento Jurídico es el 

encargado del análisis de las sentencias y del envío al Departamento de 

Cobranzas. 

 

� DDDDébitosébitosébitosébitos    RRRRechazadosechazadosechazadosechazados        

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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� CCCComprobantesomprobantesomprobantesomprobantes    EEEElectrónicoslectrónicoslectrónicoslectrónicos    dededede    PPPPagosagosagosagos    (CEP´s)(CEP´s)(CEP´s)(CEP´s)    

Son documentos electrónicos generados y números de serie asignados por el 

sistema en el momento de recibir la declaración; además, de servir como fe de 

recepción, servirán también como comprobante para el pago de dicha declaración. 

 

3.2.2 ÁREAS Y DEPARTAMENTOS QUE ALIMENTAN DE INFORMACIÓN 

 AL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

Algunas áreas de la institución, alimentan de información al Departamento de 

Cobranzas debido a las actividades que realizan. La información proporcionada es 

de vital importancia para que el departamento pueda desarrollar sus funciones. 

 

� RucRucRucRuc    

Proporciona información acerca de los contribuyentes, tanto de personas 

naturales como jurídicas. La información se encuentra en la base de datos del 

Ruc, la misma que es actualizada cada vez que el contribuyente procede a 

realizar cualquier actualización en el Registro Único del Contribuyente. 

 

� SecretaríaSecretaríaSecretaríaSecretaría    (Recepción(Recepción(Recepción(Recepción    yyyy    Despacho)Despacho)Despacho)Despacho)    

Provee el reporte de notificaciones de los diferentes documentos y procesos que 

han sido notificados al contribuyente; además, proporciona documentación que 

reposa en sus archivos. 

 

� DeclaracionesDeclaracionesDeclaracionesDeclaraciones    yyyy    RecaudacionesRecaudacionesRecaudacionesRecaudaciones    

Suministran información acerca de los pagos realizados a deudas pendientes 

mantenidas por los contribuyentes, indicando: fecha de pago, valor, adhesivo, 

período fiscal, detalle del impuesto y código de la obligación.  

 

� ReclamosReclamosReclamosReclamos    

El Departamento de Reclamos proporciona información al Departamento de 

Cobranzas, sobre todos los reclamos presentados por los contribuyentes a la 
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Administración Tributaria, realizando la actualización correspondiente en el 

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

 

� JurídicoJurídicoJurídicoJurídico    

Proporciona información 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 información de 

sentencias. 

 

� NormativaNormativaNormativaNormativa    

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

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

 
 

3.2.3 GESTIÓN DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

Tres procesos conforman el Departamento de Cobranzas: Control de Deuda, 

Persuasiva y Coactivas . 

 

 

 

 

 

 

 

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

emitidos por las áreas 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 gestión de cobro.  
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GRÁFICO No. 17 

GENERACIÓN DE LA DEUDA Y GESTIÓN DE COBRO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

   FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
   ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

 

� Control  de Deuda 

En este proceso se realiza la recepción y verificación 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 documentación física de la deuda y archiva los documentos. 

 

En el momento que la obligación se encuentre firme (20 días hábiles después de 

la notificación), se envía a Persuasiva para que realicen la gestión de cobro 

respectiva. 

 

� Cobranza  Persuasiva  

El personal de Persuasiva, recibirá de Control de Deuda la información de todas 

las obligaciones exigibles, notificadas y firmes. El SNC asignará equitativamente 

la carga de trabajo inmediatamente después de recibida la información.  
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La gestión persuasiva es realizada principalmente mediante llamadas telefónicas, 

atención directa al contribuyente y vía mail. Una vez terminada la gestión 

persuasiva, se retroalimenta a Control de Deuda los resultados obtenidos, si la 

obligación no hubiese sido pagada se solicitará el inicio del proceso coactivo. 

 

� Cobranza  Coactiva  

Es la fase final del proceso de cobro, en la que se gestiona todas las obligaciones 

que no se pudieron cobrar en la etapa persuasiva, mediante la emisión del auto de 

pago con las respectivas medidas. 

 

El personal de Control de Deuda procederá a la entrega de la documentación 

respectiva, para el inicio de las acciones legales. 

 

3.2.4 ÁREAS Y DEPARTAMENTOS QUE SE RETROALIMENTAN POR 

 LA GESTIÓN DEL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

La gestión realizada por el Departamento de Cobranzas, retroalimenta a algunas 

áreas, las mismas que utilizan la información proporcionada para realizar sus 

actividades. 

 

� RucRucRucRuc    

Debido a la contestación de peticiones del contribuyente y al contacto directo con 

ellos, el Departamento de Cobranzas obtiene información actualizada del 

contribuyente, que servirá para alimentar la base del Ruc y validar su información. 

 

� FacturacFacturacFacturacFacturaciónióniónión    

Se informa a Facturación sobre las obligaciones firmes, que mantienen los 

contribuyentes pendientes de pago en el Sistema Nacional de Cobranzas. El 

sistema electrónico que autoriza la facturación, no otorgará permiso a los 

contribuyentes para que puedan facturar, les excluye de lista blanca, mientras 

mantengan deudas firmes. 
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� SecretaríaSecretaríaSecretaríaSecretaría    (Recepción(Recepción(Recepción(Recepción    yyyy    Despacho)Despacho)Despacho)Despacho)    

Se da a conocer a Secretaría 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. 

 

� ReclamosReclamosReclamosReclamos    

Se otorga al Departamento de Reclamos toda la información disponible acerca de 

las obligaciones que mantiene el contribuyente: período fiscal; impuesto; valores; 

fechas de emisión, exigibilidad y notificación; concepto; entre otros; para que 

puedan ser atendidos los reclamos presentados por el contribuyente. 

 

� FedatariosFedatariosFedatariosFedatarios    

Se informa a esta área sobre los contribuyentes que no han cumplido con las 

obligaciones, proporcionando la información requerida, para que realicen los 

procesos de clausuras de los establecimientos. 

 

� JurídicoJurídicoJurídicoJurídico    

El Departamento de Cobranzas provee la información necesaria para la defensa 

de la Administración, frente a los juicios de impugnación establecidos por los 

contribuyentes. 

 

3.2.5 ÁREAS Y DEPARTAMENTOS A LOS CUALES EL DEPARTAMENTO 

 DE COBRANZAS PROPORCIONA INFORMACIÓN DE SU GESTIÓN  

El Departamento de Cobranzas proporcionará información, acerca de las 

obligaciones canceladas o justificaciones, a diversas áreas y departamentos de la 

institución. 

 

� Declaraciones y RecaudacionesDeclaraciones y RecaudacionesDeclaraciones y RecaudacionesDeclaraciones y Recaudaciones    

Se informa a esta área sobre la cancelación de las obligaciones de los 

contribuyentes, para validar la información enviada por el Sistema Financiero. 
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� PlanificaciónPlanificaciónPlanificaciónPlanificación    

El Departamento de Cobranzas proporciona toda la información necesaria al 

Departamento de Planificación, sobre los resultados de la gestión realizada, para 

que éste realice los índices de gestión institucional y departamental. 

 

� ArchivoArchivoArchivoArchivo GeneralGeneralGeneralGeneral    

Al Archivo general serán 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. 

 

� SistemaSistemaSistemaSistema    ContableContableContableContable    

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 gráfico se presenta el Macroproceso del Departamento Cobranzas, 

el cual refleja la relación entre las áreas funcionales y la interfaz del procedimiento 

(entradas y salidas). 
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GRÁFICO No. 18     MACROPROCESO DEPARTAMENTO DE COBRANZAS (RELACIÓN CON ÁREAS FUNCIONALES) 
 INTERFAZ DEL PROCEDIMIENTO – ENTRADAS Y SALIDAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 FUENTE: Servicio de Rentas Internas – Desarrollo Institucional (Análisis Organizacional) 
 ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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3.3 ANÁLISIS DEL ENTORNO  

El análisis del entorno del Proceso de Control de Deuda , el cual forma parte del 

Departamento de Cobranzas y se constituye en la unidad de análisis, se lo 

realizará mediante el estudio de los factores internos y externos que influyen en el 

proceso. 

 

El estudio de  los factores externos se basará principalmente en el análisis de los 

procesos de las áreas y departamentos relacionados a nivel regional; así como,  

en la relación existente con la Administración Central conformada por la Dirección 

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

 

En el presente análisis se ha considerado como sistema base, los procesos del 

Departamento de Cobranzas, conformados por: Control de Deuda, Persuasiva y 

Coactivas, por la estrecha relación existente en el desarrollo de las actividades, 

los cuales se constituyen en los factores internos, que permitirán 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 ANÁLISIS EXTERNO - DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS DE LAS 

 ÁREAS Y DEPARTAMENTOS RELACIONADOS 

En el desarrollo del proceso general del Departamento de Cobranzas o 

Macroproceso, interactúan algunos departamentos y áreas funcionales que 

alimentan de información al Departamento de Cobranzas, y a la vez se 

retroalimentan de su gestión, por lo que se ha considerado de gran importancia la 

descripción de los procesos llevados a cabo por estas áreas. 

 

El desarrollo de estos procesos, se constituye en influencias del ámbito externo, 

que 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 descripción de los procesos, se mantuvo reuniones y 

entrevistas con ciertos funcionarios que laboran en los diferentes departamentos y 

áreas 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 Código Orgánico Tributario, en la Ley de Régimen 

Tributario y su Reglamento de aplicación, en la normativa vigente, en las guías 

operativas de cada departamento, entre otros; por lo que su descripción se basará 

principalmente en lo establecido en la base legal.  

 

En la descripción de cada uno de los procesos que conforman parte de este 

capítulo, se comenzará detallando las actividades, además se realizará una 

representación gráfica de los pasos, operaciones o actividades que tienen lugar a 

lo largo del proceso, configurando datos e información, que se consideran útiles 

para el análisis de la situación 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 análisis y que 

permitirán establecer una serie de mejoras para lograr la eficiencia y eficacia en el 

desarrollo de todos los procesos a nivel institucional y la obtención de los 

resultados más óptimos. 

 

A continuación una definición de lo que constituyen dichas herramientas: 

 

“El diagrama de bloques  es la representación gráfica del funcionamiento interno 

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

definen la organización de todo el proceso interno, sus entradas y sus salidas”.38 

 

                                                           
38

 http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_bloques 
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“Los diagramas de flujo  o (flujogramas) son diagramas que emplean símbolos 

gráficos para representar los pasos o etapas de un proceso. También permiten 

describir la secuencia de los distintos pasos o etapas y su interacción”.39 

 

Los flujogramas son importantes porque facilitan la manera de representar 

visualmente el flujo de datos, por medio de un sistema de tratamiento de 

información, en este realizamos un análisis de los procesos o procedimientos que 

se requiere para lograr alcanzar los objetivos planteados; además, permitirán 

identificar los problemas y las oportunidades de mejora de cada uno de los 

procesos. 

 

La codificación de los diagramas de flujo estará conformado por las iniciales de la 

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

 

Forman parte del análisis externo la descripción de los siguientes procesos: 

 

� Proceso de Generación de Deuda (Emisión y Registro) 

� Proceso de Registro de Acciones Interpuestas y Resultados 

� Proceso de Notificación 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
39

 http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/quesonlosdiagramasdeflujo/
 

 



83 

 

3.3.1.1 Proceso de Emisión 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 Administración Tributaria y proceden con el ingreso en el 

Sistema Nacional de Cobranzas (SNC). 

El SNC es la herramienta informática, mediante la cual se ejerce la acción de 

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

 

 

 

 

 

 

3.3.1.1.1 Objetivo del Proceso de Emisión y Registro de Deuda 

El objetivo de este proceso es: “Registrar todas las deudas que mantiene el 

contribuyente con la Administración, con el fin de garantizar un adecuado control y 

seguimiento de las mismas, así como lograr su recuperación de una manera 

eficiente y efectiva”.40 

  

3.3.1.1.2 Actas de Determinación y Liquidaciones de Pago 

Los departamentos de Auditoría y Gestión Tributaria, son los responsables de la 

emisión de Actas de Determinación y Liquidaciones de Pago a los contribuyentes. 

                                                           
40

 Servicio de Rentas Internas, Desarrollo Institucional – Análisis Organizacional, Pág. 1 
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3.3.1.1.2.1. Proceso de Emisión 

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

establecer una obligación tributaria “Acta  de Determinación ”, de acuerdo a lo 

dispuesto en el Art. 68 del Código Orgánico Tributario, citado en la parte 

correspondiente a las Facultades de la Administración Tributaria. 

 

De igual manera, la Administración por medio del Departamento de Gestión 

Tributaria, tiene la facultad de determinar las diferencias existentes en las 

declaraciones realizadas por los contribuyentes. La persona encargada solicitará 

al contribuyente que realice la declaración sustitutiva por los valores establecidos 

en el proceso de determinación, si el contribuyente no procede con la 

presentación de la declaración se emite la “Liquidación  de Pago por  Diferencias  

en la Declaración ”, disponiendo la notificación y cobro inmediato incluso 

mediante la vía coactiva. 

 

Las siguientes consideraciones son tomadas en cuenta para la elaboración de 

estos documentos: 
 

� Por impuestos anuales .- Documentos emitidos para impuestos de 

liquidación anual como: Impuesto a la Renta, Impuesto a los Vehículos. Se 

elabora el documento por cada período fiscal y por cada tipo de impuesto. 

 

� Por impuestos mensuales .- Documentos emitidos para impuestos de 

liquidación 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 período fiscal y por 

cada tipo de impuesto. 

 

� Determinación 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 día 10 inmediatamente posterior a la fecha de emisión del acta. 

 

Es decir, se procede de acuerdo a lo dispuesto en el Art. 11 de la Ley para la 

Transformación Económica del Ecuador, publicado en el Registro Oficial 

Suplemento 34, del 13 de marzo de 2000. 

 

� Determinación 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 Determinación o Liquidación de Pago se calcula los intereses y 

multas respectivas de acuerdo a los siguientes artículos: 

 

Art. 21.- Intereses a cargo del sujeto pasivo .- “La obligación tributaria que no 

fuera satisfecha en el tiempo que la ley establece, causará a favor del respectivo 

sujeto activo y sin necesidad de resolución administrativa alguna, el interés anual 

equivalente a 1.5 veces la tasa activa referencial para noventa días establecida 

por el Banco Central del Ecuador, desde la fecha de su exigibilidad hasta la de su 

extinción. Este interés se calculará de acuerdo con las tasas de interés aplicables 

a cada período trimestral que dure la mora por cada mes de retraso sin lugar a 

liquidaciones diarias; la fracción de mes se liquidará como mes completo”.41 

 

Art. 100.- Cobro de multas .- “Los sujetos pasivos que, dentro de los plazos 

establecidos en el reglamento, no presenten las declaraciones tributarias a que 

están obligados, serán sancionados sin necesidad de resolución administrativa 

con una multa equivalente al 3% por cada mes o fracción de mes de retraso en la 

presentación de la declaración, la cual se calculará sobre el impuesto causado 

según la respectiva declaración, multa que no excederá del 100% de dicho 

impuesto. 

                                                           
41

 Código Orgánico Tributario, Capítulo III, de los Intereses, Art. 21 
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Para el caso de la declaración del impuesto al valor agregado, la multa se 

calculará 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 

deducción citada. 

 

Cuando en la declaración no se determine Impuesto al Valor Agregado o 

Impuesto a la renta a cargo del sujeto pasivo, la sanción por cada mes o fracción 

de mes de retraso será equivalente al 0.1% de las ventas o de los ingresos brutos 

percibidos por el declarante en el período al cual se refiere la declaración, sin 

exceder el 5% de dichas ventas o ingresos. Estas sanciones serán determinadas, 

liquidadas y pagadas por el declarante, sin necesidad de resolución administrativa 

previa. 

 

Si el sujeto pasivo no cumpliere con su obligación de determinar, liquidar y pagar 

las multas en referencia, el Servicio de Rentas Internas las cobrará aumentadas 

en un 20%. 

 

Las sanciones antes establecidas se aplicarán sin perjuicio de los intereses que 

origine el incumplimiento y en caso de concurrencia de infracciones, se aplicarán 

las sanciones que procedan según lo previsto por el Libro Cuarto del Código 

Tributario”.42 

 

3.3.1.1.2.2. Proceso de Registro 

Una vez elaborada el Acta de Determinación o la Liquidación de Pago, los 

funcionarios de Auditoría o Gestión 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 físicos 

deben ser correctamente ingresados al SNC, debido a que éstos, servirán de 

base para ejercer la gestión de cobro. 

                                                           
42

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

opción Ingreso Obligaciones.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

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

procederá con el ingreso correcto de cada uno de los datos. 
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Luego del ingreso de todos los datos, la persona responsable verifica que la 

información registrada sea la correcta y procede a grabarla, el SNC genera 

automáticamente el número y código de obligación.  

 

El número de obligación es de gran importancia, debido a que, se constituye en el 

número del Acta de Determinación o Liquidación de Pago tanto física como 

sistemáticamente. En el momento que se obtiene este número en el SNC se 

genera la obligación ingresada en estado nuevo. 

 

El número de obligación que genera el SNC automáticamente abarca algunos 

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

Liquidación de Pago No. 910, emitida en el año 2008 perteneciente a la Regional 

Norte. 
 

 

 

 

 

El código 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 

CÓDIGOS Y TIPOS DE DOCUMENTOS 

 

 

 

 

 

 

 

     
 
           

         FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
                        ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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Las Actas de Determinación y Liquidaciones de Pago son enviadas al Director 

Regional, para su revisión y firma. Una vez firmados los documentos, se envían a 

Secretaría, para la notificación respectiva al contribuyente. 

 

Notificado el documento, es enviado al departamento que lo generó junto con la 

razón de notificación, para que el departamento en este caso (Auditoría o Gestión 

Tributaria) proceda con la actualización de la razón de notificación en el SNC. 

 

El departamento generador de deuda procede a dar inicio de flujo a la obligación 

en el SNC, previa revisión de la información ingresada. El inicio de flujo es un 

proceso que permite realizar ciertos cambios a la obligación ingresada; además, al 

ejecutar esta opción el proceso continuará.  

 

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

Deuda, opción Inicio de Flujo.  
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En la pantalla de Inicio de Flujo, se digita el número de obligación que generó 

automáticamente el sistema, al desplegarse todos los datos ingresados, se revisa 

la información y se presiona Iniciar Flujo. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Una vez iniciado el flujo a la obligación ingresada, se procederá con la 

actualización de la razón de notificación del documento emitido. 

 

En el SNC se debe elegir Cobranzas, Control de Deuda, opción Notificaciones. 
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En la siguiente pantalla se ingresa el número de obligación o Ruc del 

contribuyente y se ejecuta la opción, desplegándose la información de la 

obligación, después en el menú correspondiente a “Notificador” se registra todos 

los datos constantes en la razón de notificación y se presiona “Notificar”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Además, 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 continuación de flujos. 

 

En este caso, el flujo de la obligación que se encontraba en el worklist del agente 

del Departamento de Auditoría o de Gestión Tributaria, quien emitió el documento, 

pasará al worklist de uno de los agentes del Departamento de Cobranzas 

(Persuasiva) de manera sistemática, para desarrollar la primera gestión de cobro 

persuasiva al contribuyente. 

 

Finalmente, el departamento que generó el Acta de Determinación o Liquidación 

de Pago, deberá enviar al Departamento de Cobranza (Control de Deuda) el 
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documento emitido junto con la razón de notificación, para que se realice el 

control del ingreso de la obligación en el SNC y la gestión respectiva de cobro. 

 

Cabe mencionar que las Actas de Determinación y Liquidaciones de Pago tienen 

una gran significación en valores, ya que representan más 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 difíciles de 

recuperar en el corto plazo. 

 

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

emisión y registro de Actas de Determinación y Liquidaciones de Pago. 

 

GRÁFICO No. 19 

EMISIÓN Y REGISTRO DE ACTAS DE DETERMINACIÓN Y  

LIQUIDACIONES DE PAGO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

   FUENTE: Servicio de Rentas Interna 
   ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

En los Anexos Nos. 1 y 2 se adjunta un ejemplo de Acta de Determinación y 

Liquidación de Pago emitida por la Administración Tributaria. 
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3.3.1.1.3 Resoluciones Sancionatorias 

Son documentos emitidos por el Departamento de Gestión 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 Código Orgánico Tributario. 

 

El proceso de emisión y registro de Resoluciones Sancionatorias, es similar al 

indicado para Actas de Determinación y Liquidaciones de Pago, el cual se 

visualiza en el siguiente diagrama de bloque. 

 

GRÁFICO No. 20 

EMISIÓN Y REGISTRO DE RESOLUCIONES SANCIONATORIAS 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

   FUENTE: Servicio de Rentas Interna     
   ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 

Es importante recalcar que un alto porcentaje de Resoluciones Sancionatorias 

son notificadas por prensa, lo cual dificulta la gestión de cobro porque no es 

sencillo ubicar a los contribuyentes y terminan transformándose en Títulos de 

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

 

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

Los contribuyentes pueden presentar en el tiempo que establezca la ley, reclamos 

o recursos de revisión, cuando se sientan afectados por actos de la 

Administración Tributaria; siendo, el Departamento de Reclamos y el Área de  

Recursos de Revisión, quienes darán contestación por medio de la emisión de las 

respectivas resoluciones administrativas, en base a lo señalado en el artículo 69 

del código de la materia. 

 

La descripción 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 débitos rechazados surge cuando un contribuyente realiza sus 

declaraciones por internet, previa autorización del Servicio de Rentas Internas y 

contando con un convenio de débito con una institución bancaria, la cual 

rechazará el pago por insuficiencia de fondos. 

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

 

Art. 89.- Determinación por el sujeto pasivo .- “La determinación por el sujeto 

pasivo se efectuará mediante la correspondiente declaración que se presentará 

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 declaración así efectuada, es definitiva y vinculante para el sujeto pasivo, pero 

se podrá rectificar los errores de hecho o de cálculo en que se hubiere incurrido, 

dentro del año siguiente a la presentación de la declaración, siempre que con 

anterioridad no se hubiere establecido y notificado el error por la 

Administración”.43 

 

                                                           
43

 Código Orgánico Tributario, Capítulo II, De la Determinación, 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 artículo que se 

detalla a continuación: 

 

Art. 107.- Valor de la declaración .-  Para el cobro de los impuestos establecidos 

en esta Ley y demás créditos tributarios relacionados, determinados en 

declaraciones o liquidaciones por los propios sujetos pasivos, tal declaración o 

liquidación será documento suficiente para el inicio de la respectiva acción 

coactiva, de conformidad con lo previsto en el Código Orgánico Tributario”.44 

 

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

 

1. Las instituciones bancarias envían al SRI la información de los débitos que 

no pudieron ser efectuados por insuficiencia de fondos. 

 

2. Recibida dicha información el funcionario del Departamento de Recaudación 

en la Dirección 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 automáticamente este valor. 

 

� La fecha de exigibilidad es la fecha en que debía ser presentada la 

declaración según el noveno dígito del Ruc. 

 

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

afecta ya que las multas no generan intereses. 

 

                                                           
44

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

s/n, R.O. 242-3S, 29-XII-2007) 
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� Las multas registradas por el mismo contribuyente en su declaración, 

deben ser ingresadas como deuda secundaria. 

  

3. Ingresada la información el analista responsable procede a grabarla y se 

obtiene el número de obligación, con el cual se identificará el débito 

rechazado en el SNC. 

 

4. El siguiente paso es dar inicio de flujo en el SNC, previo revisión de la 

información ingresada. 

 

5. El funcionario de recaudación ingresará los datos de la notificación, cuya 

fecha será la misma que la del ingreso al SNC. 

 
 

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

emisión y registro de deuda. 
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GRÁFICO No. 21 

FLUJOGRAMA PROCESO DE EMISIÓN Y REGISTRO DE DEUDA  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     
 
 
 
 
 

    FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
    ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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Los documentos generados en el proceso se describen a continuación. 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 Análisis Situacional Proceso de Emisión 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 ningún tipo de presión 

para tergiversar información a favor de un contribuyente. 

 

De acuerdo a lo detallado en este proceso, la Administración mediante el 

Departamento de Gestión Tributaria, tiene la facultad de establecer las diferencias 

existentes en las declaraciones realizadas por los contribuyentes, para lo cual, el 

encargado del caso, solicitará al contribuyente realice la declaración sustitutiva 

por los valores establecidos en el proceso, si el contribuyente no procede con lo 

solicitado, se emitirá la Liquidación de Pago por Diferencias en la Declaración.  

 

Se determinó que existe casos, en los que el Departamento de Gestión Tributaria 

no llegó a emitir la Liquidación de Pago, debido a que el contribuyente presentó la 

declaración sustitutiva por los valores indicados por el analista encargado, pero 

posterior a esto, el contribuyente procede a presentar otra declaración sustitutiva 

con valores diferentes a los determinados en el proceso, este hecho ocasionaría 

que posiblemente se ejerza la acción de cobro sobre valores no establecidos en el 

proceso determinativo.   
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Existe la posibilidad que los analistas de las áreas 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 acción de 

cobro; por lo que surge la necesidad, que haya controles permanentes sobre la 

información registrada en el SNC, verificando que no se reflejen inconsistencias 

entre el documento físico y la información ingresada en el sistema. 

 

Se considera que la numeración de obligaciones que genera el SNC en el ingreso 

de los documentos de cobro, es un parámetro de control apropiado, debido a que 

es único y distingue la regional, el año, 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 actualización de la razón de notificación de los documentos de cobro 

ingresados en el SNC, lo que afecta al ciclo de cobro, ya que no continúa el flujo 

de la obligación ingresada, quedándose 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 proporción 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 declaración con los datos reales pero no de pagar en ese momento, 

sino postergarlo, en su mayoría la recuperación de estas obligaciones se realiza 

mediante vía persuasiva  (Contac Center y persuasión de los analistas). 
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3.3.1.2 Proceso de Registro de Acciones Interpuestas y Resultados 

Cuando los contribuyentes se sientan afectados por actos de la Administración 

Tributaria, pueden presentar reclamos, recursos de revisión 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 revisión presentados por los contribuyentes, son 

atendidos por el Departamento de Reclamos y el Área de Recursos de Revisión, 

quienes dan contestación por medio de la emisión de las respectivas resoluciones 

administrativas, lo que se conoce como Resultado  de Acción  Interpuesta . Ante 

las impugnaciones presentadas en el Tribunal Distrital de lo Fiscal, será este 

organismo quien emita el resultado de la demanda judicial presentada.  

 

3.3.1.2.1 Objetivo del Proceso de Registro de Acciones Interpuestas 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 gestión de cobro 

respectiva. 

 

3.3.1.2.2 Reclamo Administrativo 

El Código Orgánico Tributario, establece que el contribuyente tiene derecho a 

presentar un reclamo, si no está de acuerdo con la obligación tributaria emitida por 

la Administración, tal como lo señala el siguiente artículo: 

 

Art. 115.- Reclamantes .- “Los contribuyentes, responsables o terceros que se 

creyeren afectados, en todo o en parte, por un acto determinativo de obligación 

tributaria, por verificación de una declaración, estimación de oficio o liquidación, 

podrán presentar su reclamo ante la autoridad de la que emane el acto, dentro del 

plazo de veinte días, contados desde el día hábil siguiente al de la notificación 

respectiva. 
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Los reclamos por tributos que correspondan al Estado según el artículo 64 de este 

Código, siempre que los reclamantes, tuvieren su domicilio en la provincia de 

Pichincha, se presentarán en el Servicio de Rentas Internas. En los demás casos 

podrán presentarse ante la respectiva dirección regional o provincial. El empleado 

receptor pondrá la fe de presentación en el escrito de reclamo y en cuarenta y 

ocho horas lo remitirá al Servicio de Rentas Internas. 

 

Las reclamaciones aduaneras por aplicación errónea del arancel o de las leyes o 

reglamentos aduaneros o de los convenios internacionales, se presentarán ante el 

Gerente Distrital de la Aduana de la localidad respectiva. 

 

Las peticiones por avalúos de la propiedad inmueble rústica, se presentarán y 

tramitarán ante la respectiva municipalidad, la que los resolverá en la fase 

administrativa, sin perjuicio de la acción contenciosa a que hubiere lugar”.45 

 

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

detalla a continuación: 

 

1. El contribuyente presenta en Secretaría de la Dirección Regional Norte un 

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

 

Art. 119.- Contenido del reclamo .- “La reclamación se presentará por 

escrito y contendrá: 

1) La designación de la autoridad administrativa ante quien se la 

formule; 

2) El nombre y apellido del compareciente; el derecho por el que lo 

hace; el número del registro de contribuyentes o el de la cédula de 

identidad, en su caso; 

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

que señalare; 

                                                           
45

 Código Orgánico Tributario, Capítulo I, de las Reclamaciones, Art. 115 
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4) Mención del acto administrativo objeto del reclamo y la expresión de 

los fundamentos de hecho y de derecho en que se apoya, expuestos 

clara y sucintamente; 

5) La petición o pretensión concreta que se formule; y, 

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

abogado que lo patrocine”.46 

 

2. Secretaría remite el trámite ingresado al Departamento de Reclamos para 

que se proceda con el análisis del reclamo presentado. El analista 

responsable deberá registrar la Acción  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, opción 

Acciones Interpuestas.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

De forma inmediata se despliega la siguiente pantalla, en donde se deberá 

ingresar el Ruc del reclamo presentado y presionar ejecutar, desplegándose 

las obligaciones pendientes de pago que mantiene el contribuyente.  

                                                           
46

 Ibid. Art. 119 
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Seleccionar la obligación que está reclamando, presionar actividad 

interpuesta, eligiendo la Actividad  1 perteneciente a Reclamos , en la 

pantalla colocar la fecha de ingreso y número del Reclamo, el nombre del 

abogado y una observación, procediendo a grabar la información. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

El ingreso de la Acción Interpuesta (Reclamo), suspende  la acción  de 

cobro  de la obligación  hasta  que haya respuesta  por  parte  de la 

Administración . 

 

3. Con el ingreso de la Acción Interpuesta cambia el estado de la obligación a 

suspendido  en el SNC. 

 

4. Como resultado del proceso de análisis del reclamo presentado, el analista 

de Reclamos deberá emitir una resolución que podrá: anular , confirmar  o  

modificar  el documento de cobro. 

 

5. Si el resultado del análisis efectuado es la modificación de la deuda, se 

procede a su actualización en el SNC. La persona encargada del reclamo 

registrará el resultado de la gestión realizada en el SNC como (Resultado  

Acción  Interpuesta ), de la siguiente manera: Cobranzas, Acciones 

interpuestas, Registro 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 resolución administrativa emitida como 

resultado del reclamo presentado, se presiona ejecutar y se despliegan todas 

las obligaciones en las cuales se haya registrado alguna acción interpuesta, 

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

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

La obligación es modificada porque existe diferencias con respecto a la 

deuda original, para lo cual, se deberá ingresar una nueva obligación 
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tomando como origen la obligación modificada, siguiendo el proceso descrito 

para el ingreso de las obligaciones en el SNC, al crearse la nueva obligación, 

la anterior se coloca en estado transformado y deja de ser gestionable, 

procediendo a gestionar la actual obligación. 

 

6. Al efectuar el ingreso de los datos de la resolución administrativa que 

modifica la deuda y grabar la información, el SNC generará automáticamente 

el número de obligación. 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

7. La resolución administrativa emitida por el Departamento de Reclamos será 

enviada para la revisión y firma del Director Regional. 

 

8. Firmada la resolución por el Director se envía a la Secretaría Regional, para 

su notificación al contribuyente. 

 

9. Secretaría procede a notificar la resolución mediante la Unidad de 

Notificaciones.  

 

10. La resolución notificada es enviada al Departamento de Cobranzas (Control 

de Deuda) junto con la razón de notificación, 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 gestión respectiva. 

 

11. La persona encargada de Control de Deuda, recepta la resolución 

administrativa y la razón de notificación, procediendo a realizar el control de 

la obligación reclamada en el SNC. 
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12. Una vez verificados los datos, valores y estado de la obligación reclamada, 

en el caso de detectar inconsistencias entre el físico emitido y el SNC, el 

funcionario de Control de Deuda, solicitará mediante mail al analista 

responsable del Departamento de Reclamos, realice las actualizaciones 

necesarias de acuerdo a la resolución emitida. 

 

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

respectivo en el SNC.  

 

En el caso de que la resolución administrativa modifique la deuda, procederá 

a revisar la información ingresada y a dar inicio de flujo en el SNC a la 

obligación nueva, mediante la cual modificó la deuda y registrará la razón de 

notificación. 

 

14. Si la resolución administrativa confirma o anula la deuda, el analista deberá 

registrar el resultado de la resolución en el SNC de acuerdo a lo detallado en 

el numeral quinto, eligiendo la obligación correspondiente, optando por las 

opciones: confirmar o anular la deuda.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

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

solicitado y procede con su gestión. 

 

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

el contribuyente se puede visualizar en el Anexo No. 4. 
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GRÁFICO No.  22 

FLUJOGRAMA PROCESO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTA S 

Y RESULTADOS DE UN RECLAMO ADMINISTRATIVO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
    ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FLUJOGRAMA PROCESO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTA S 

Y RESULTADOS DE UN RECLAMO ADMINISTRATIVO 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

    FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
    ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 
 
Los documentos generados en el proceso son: 
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3.3.1.2.3 Recurso de Revisión 

Otra instancia que señala el Código Orgánico Tributario, a la cual puede recurrir 

el contribuyente sobre una obligación tributaria es el Recurso de Revisión. 

 

Art. 143.- Causas para la revisión .- “El Director General del Servicio de Rentas 

Internas, en la administración tributaria central y los prefectos provinciales y 

alcaldes, en su caso, en la administración tributaria seccional y las máximas 

autoridades de la administración tributaria de excepción, tienen la potestad 

facultativa extraordinaria de iniciar, de oficio o por insinuación debidamente 

fundamentada de una persona natural o jurídica, que sea legítima interesada o 

afectada por los efectos jurídicos de un acto administrativo firme o resolución 

ejecutoriada de naturaleza tributaria, un proceso de revisión 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 y justificados según informe jurídico previo. En caso 

de improcedencia del mismo, la autoridad competente ordenará el archivo 

del trámite;  

 

2. Cuando con posterioridad aparecieren documentos de valor trascendental 

ignorados al expedirse el acto o resolución 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 

artículos 47 y 48 de la Ley Notarial, o hubieren sido declarados nulos por 

sentencia judicial ejecutoriada; 

 

4. Cuando en igual caso, los documentos, sean públicos o privados, por 

contener error evidente, o por cualquiera de los defectos señalados en el 

artículo 167 del Código 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 resolución, 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 resolución; y, 

 

6. Cuando por sentencia judicial ejecutoriada se estableciere que, para dictar el 

acto o resolución materia de la revisión, ha mediado delito cometido por 

funcionarios o empleados públicos que intervinieron en tal acto o 

resolución”.47 

 

El procedimiento para la emisión y registro de un Recurso  de Revisión  es el 

siguiente: 

 

1. El contribuyente ingresa una petición a nombre del Director General del SRI, 

solicitando la revisión del acto o resolución emitida por la Administración. 

 

2. Secretaría envía el trámite ingresado al Área de Recursos de Revisión, para 

el respectivo análisis. El funcionario encargado procederá con el registro del 

recurso presentado (Acción  Interpuesta ) en el Sistema  Nacional  de 

Cobranzas , eligiendo la opción (Recurso  de Revisión ). 

 

3. El ingreso de la Acción Interpuesta se reflejará como “S”  (Recurso  de 

Revisión  en el estado de cuenta del SNC, constituyéndose solamente como 

un informativo, en vista que no suspende la acción de cobro. Para 

gestionarlo es importante coordinar con el área encargada, el tiempo de 

respuesta y en qué términos podría emitirse la resolución. 

 

4. Culminado el proceso de análisis, el Área de Recursos de Revisión emitirá 

una resolución: anulando , confirmando  o modificando  la obligación 

tributaria. 
 

                                                           
47

  Código Orgánico Tributario, Capítulo IV, Sección 2a, del Recurso de Revisión, Art. 143 
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5. Si el resultado del análisis efectuado es la modificación de la deuda, la 

persona encargada de atender el recurso presentado, registrará el resultado 

de la gestión en el SNC, como (Resultado  Acción  Interpuesta ), de igual 

manera que el proceso descrito para el Reclamo Administrativo. Es decir, 

modificará la deuda en el SNC, ingresará la nueva obligación tomando como 

origen la obligación modificada (deuda original) por las diferencias 

existentes, quedando la anterior obligación en el sistema con estado 

transformado, procediendo a gestionar la actual obligación. 

 

6. Al ingresar los datos de la resolución de Recurso de Revisión que modifica la 

deuda y grabar la información, el SNC generará automáticamente el número 

de obligación.  

 

 

 

 

 

 

 

7. La resolución emitida por el Área de Recursos de Revisión, será enviada 

para la revisión y firma del Director Nacional. 

 

8. Una vez firmada la resolución es enviada a la Secretaría de la Dirección 

Nacional, para proceder con la respectiva notificación. 

 

9. Secretaría notifica con la resolución de Recurso de Revisión al contribuyente. 

 

10. La resolución notificada se envía al Área de Recursos de Revisión junto con 

la razón de notificación, para que la persona responsable realice la 

actualización en el SNC. 
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En el caso de que la resolución modifique la deuda, la persona responsable 

procederá a dar inicio de flujo en el SNC, luego de efectuar la revisión de la 

información ingresada; así como también, registrará la razón de notificación 

de la obligación, mediante la cual modificó la deuda. 

 

11. Si la resolución de Recursos de Revisión anula o confirma la deuda, el 

analista deberá proceder al registro del resultado de la resolución en el SNC, 

de acuerdo a lo detallado en el numeral catorce del proceso del Reclamo 

Administrativo detallado anteriormente, eligiendo la obligación 

correspondiente, optando por la opción anular o confirmar deuda.  

 

12. Finalmente, el funcionario enviará al Departamento de Cobranzas (Control 

de Deuda), la resolución administrativa de Recurso de Revisión y la razón de 

notificación, 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 acción respectiva 

de cobro. 

 

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

de Revisión emitida por la Administración Tributaria. 
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GRÁFICO No. 23 

FLUJOGRAMA PROCESO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTA S 

 Y RESULTADOS DE UN RECURSO DE REVISIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
      ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FLUJOGRAMA PROCESO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTA S 

 Y RESULTADOS DE UN RECURSO DE REVISIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
      ELABORACIÓN: Autora de Tesis  

 

El proceso genera los siguientes documentos: 
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3.3.1.2.4 Demanda Judicial 

El contribuyente que esté en desacuerdo con la emisión de la obligación tributaria 

generada por la Administración, puede presentar una demanda  ante el Tribunal  

Distrital de lo Fiscal (TDF), dentro de los 20 días hábiles, posterior a la 

notificación, como lo establece el Código Orgánico Tributario. 

 

Art. 229.- Proposición  de las acciones: Oportunidad.-  “Quienes se creyeren 

perjudicados por una resolución de única o última instancia administrativa, podrán 

impugnarla ante el Tribunal Distrital de lo Fiscal, dentro de veinte días contados 

desde el siguiente al de su notificación, si residieren en el territorio del Estado, o 

de cuarenta días, si residieren en el exterior. 

 

El plazo será de seis meses, resida o no el reclamante en el país, si lo que se 

impugna fuere una resolución administrativa que niegue la devolución de lo que 

se pretenda indebidamente pagado. 

 

Los herederos del contribuyente perjudicado, fallecido antes de vencerse el plazo 

para proponer la demanda, podrán hacerlo dentro de los veinte o cuarenta días 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 artículo 221 no 

serán aplicables los plazos señalados en este artículo”.48 

 

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 Jurídico del 

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

                                                           
48

 Código Orgánico Tributario, Capítulo II Del Trámite de las Acciones, Sección 1a, de la Demanda, Art. 229 
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demanda presentada (Acción Interpuesta) en el Sistema Nacional de 

Cobranzas. 

 

Debido al tiempo que se demora el TDF en remitir la información de las 

demandas presentadas por los contribuyentes, se efectúa la gestión 

persuasiva, para determinar a través del contribuyente si ha ejercido alguna 

impugnación, si es así, el contribuyente envía una copia de la demanda y se 

procede con la actualización de la acción interpuesta en el SNC, actividad 

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

 

3. El registro de la acción interpuesta cambiará el estado de la deuda a 

suspendido impugnación , estado que suspende la acción de cobro hasta 

que haya respuesta del TDF. 

 

4. Como resultado de esta acción el TDF, emitirá una sentencia debidamente 

notificada al contribuyente, en la cual ordena la: anulación, confirmación o 

modificación  de los documentos de cobro. 

 

5. El Departamento Jurídico enviará copia de la sentencia y una liquidación de 

valores en caso de existir al Departamento de Cobranzas (Control de 

Deuda). 

 

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

analiza y procede con la actualización en el SNC. 

 

 

En el Anexo No. 6 se presenta un ejemplo de una sentencia. 
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GRÁFICO No. 24 

FLUJOGRAMA PROCESO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTA S 

 Y RESULTADOS DE UNA DEMANDA JUDICIAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
    ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

 

 Análisis Situacional Proceso de Registro de Acciones Interpuestas y 

Resultados 

 

En base a la descripción y análisis efectuado, se considera que en algunas 

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

registro de la acción 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 tergiversación en la 

información del sistema, impidiendo de esta manera realizar la gestión 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 gestión, 

impide realizar una gestión de cobro efectiva, debido a que existen muchas 

obligaciones que se encuentran listas para gestionar cuando en realidad están 

reclamadas o impugnadas; o 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 gestión de cobro 

hasta que en el sistema se refleje el estado real. 

 

En reuniones mantenidas con las personas encargadas de los Departamentos de 

Secretaría y Reclamos; y, en base al análisis del proceso de Registro de Acciones 

Interpuestas y Resultados de un Reclamo Administrativo, se observa que una vez 

notificada la resolución administrativa al contribuyente, Secretaría procede a 

enviar al Departamento de Cobranzas una copia de la resolución y de la razón de 

notificación para que se realice la revisión respectiva, pero no envía la resolución 

o información al Departamento de Reclamos para que se efectúe el registro del 

resultado de la acción interpuesta. El encargado del Departamento de Cobranzas 

receptada la información, la revisa y de ser el caso solicita al encargado del 

Departamento de Reclamos la actualización respectiva. Al realizarse el proceso 

de esta manera, no permite la actualización oportuna del resultado de la acción 

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

 

En lo relacionado a las obligaciones que los contribuyentes han interpuesto un 

recurso de revisión,  previo al inicio de las acciones legales, se tiene que 

coordinar con el Área de Recursos de Revisión, el tiempo de contestación 

aproximado y en qué sentido puede emitirse la resolución, presentándose 

problemas en algunos de los casos debido a los tiempos prolongados de 

respuesta, influyendo en la gestión de cobro. 

 

Otro de los problemas generados por factores externos, es la enorme facilidad 

que otorga al contribuyente la legislación vigente, para que dilate la gestión de 

cobro, haciendo menos efectiva la intervención 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 impugnación, lo que provoca: la desactualización del SNC; problemas 

con los índices de gestión, 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 actualización de las acciones interpuestas en el SNC, generadas por las 

impugnaciones presentadas por los contribuyentes ante el TDF, generalmente se 

las realiza con la información proporcionada por el propio contribuyente en el 

momento de realizar la gestión de cobro, procediendo con la actualización 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 obligación que no debe ser 

anulada.  

 

Se determinó que es necesario proporcionar una capacitación permanente a las 

áreas 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 Notificación 

Para proceder a realizar la gestión de cobro es necesario que los documentos de 

deuda estén debidamente notificados. 

 

3.3.1.3.1 Objetivo del Proceso de Notificación 

El objetivo del proceso es dar a conocer o entregar los documentos emitidos por 

la Administración Tributaria al contribuyente, de acuerdo a lo establecido por la ley 

para este efecto. 

 

El Código Orgánico Tributario establece que: 

“Notificación es el acto por el cual se hace saber a una persona natural o jurídica 

el contenido de un acto o resolución administrativa, o el requerimiento de un 

funcionario competente de la administración en orden al cumplimiento de deberes 

formales. 

 

La notificación se hará por el funcionario o empleado a quien la ley, el reglamento 

o el propio órgano de la administración designe. El notificador dejará constancia, 

bajo su responsabilidad personal y pecuniaria, del lugar, día, hora y forma de 

notificación”.49 
 

3.3.1.3.2 Formas de Notificación 

De acuerdo al código legal antes mencionado las formas de notificación que se 

practicarán son las siguientes: 

1. “En persona; 
 

2. Por boleta; 
 

3. Por correo certificado o por servicios de mensajería; 
 

                                                           
49

 Código Orgánico Tributario, Capítulo V, De la Notificación, Arts. 105 y 106 
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4. Por la prensa; 
 

5. Por oficio, en los casos permitidos por este Código; 
 

6. A través de la casilla judicial que se señale; 
 

7. Por correspondencia postal, efectuada mediante correo público o privado, o 

por sistemas de comunicación, facsimilares, electrónicos y similares, siempre 

que éstos permitan confirmar inequívocamente la recepción; 
 

8. Por constancia administrativa escrita de la notificación, cuando por cualquier 

circunstancia el deudor tributario se acercare a las oficinas de la 

Administración Tributaria;  
 

9. En el caso de personas jurídicas o sociedades o empresas sin personería 

jurídica, la notificación podrá ser efectuada en el establecimiento donde se 

ubique el deudor tributario y será 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 notificación tácita cuando no habiéndose verificado notificación 

alguna, la persona a quien ha debido notificarse una actuación efectúe 

cualquier acto o gestión por escrito que demuestre inequívocamente su 

conocimiento. Se considerará como fecha de la notificación aquella en que 

se practique el respectivo acto o gestión, por parte de la persona que debía 

ser notificada; y, 
 

10. Por el medio electrónico previsto en el artículo 56 de la Ley de Comercio 

Electrónico”.50 

 

 

 
 

                                                           
50

 Ibid. Art. 107 
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3.3.1.3.3 Horario de notificación 

El artículo 114 del código de la materia establece que la Administración Tributaria, 

podrá notificar los actos administrativos dentro de las veinticuatro horas de cada 

día, procurando hacerlo dentro del horario del contribuyente o de su abogado 

procurador. 

 

Para efectos de este artículo, si la notificación fuere recibida en un día u hora 

inhábil, surtirá efectos el primer día hábil o laborable siguiente a la recepción. 
 

3.3.1.3.4 Descripción del proceso de Notificación 

El proceso de notificación es el detallado a continuación: 

1. Luego que los documentos de cobro hayan sido emitidos y firmados por el 

Director Regional, se imprime la razón de notificación y se procede con el 

envío de todos los documentos a Secretaría, Unidad de Notificaciones, para 

que realice la respectiva notificación al contribuyente. 

 

2. La Unidad de Notificaciones procederá con la notificación 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 días hábiles para: cancelar, reclamar o impugnar; y, en el caso 

de títulos de créditos ocho días hábiles para que la deuda se encuentre 

firme. 

 

En el siguiente gráfico se visualiza el flujograma del proceso de notificación. 
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GRÁFICO No. 25 

FLUJOGRAMA PROCESO DE NOTIFICACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

        FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
          ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

 

 Análisis Situacional Proceso de Notificación 

 

El proceso de notificación es de vital importancia tanto para el Departamento de 

Cobranzas como para todas las áreas y departamentos que forman parte del SRI, 

debido a que de éste depende en gran medida el hacer o no efectiva la gestión de 

cobro. 

 

La empresa Lipagli S.A., es la que actualmente está a cargo del proceso de 

notificación masiva. 

 

A continuación se detalla las consecuencias que puede ocasionar realizar una 

mala notificación: 
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� Económicas 

- Reducción del monto de recaudación 

 

� Legales 

- Impugnaciones 

- Juicios 

 

� Sociales 

- Impacto en la economía de los contribuyentes 

 

� Procesos internos 

- Reprocesos de la información 

- Retrasos y demoras en la entrega al contribuyente 

- Retrasos y demoras en la entrega de respuestas a las áreas o departamentos 

- Desperdicio de recursos materiales y humanos 

- Creación de cuellos de botella en los procesos involucrados 

- Detención del proceso de recaudación 

 

En algunas ocasiones el Departamento de Cobranzas se ha vuelto inmerso en las 

consecuencias descritas, especialmente en la reducción del monto de la 

recaudación debido a los retrasos y demoras generadas en la entrega de los 

documentos emitidos por la Administración al contribuyente, lo que ha ocasionado 

desperdicio de recursos y cuellos de botella en el desarrollo de los procesos del 

departamento; así como, la existencia de impugnaciones planteadas por los 

contribuyentes. 

 

Los efectos de no efectuar una adecuada notificación de los documentos de cobro 

emitidos por las áreas y departamentos generadores de deuda, afecta 

directamente en la ejecución de los procesos de Control de Deuda y del 

Departamento de Cobranzas en general, en vista que imposibilitan realizar la 

gestión de cobro de una manera efectiva y oportuna. 
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3.3.2 ANÁLISIS INTERNO - DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS DEL 

 DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

En el ámbito interno se procederá con el detalle del proceso y los subprocesos de 

Control de Deuda; así como también, se describirá de una forma breve el Proceso 

Persuasivo y Coactivo, que forman parte del Departamento de Cobranzas. 

En base a este análisis se podrá determinar la situación 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 elaboración de un modelo de 

gestión 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 gestión que se realiza en 

esta instancia, influye directamente en la recuperación de las obligaciones 

exigibles dentro de la Administración Tributaria, la cual se debe realizar de forma 

óptima para alcanzar los objetivos.  

 

En este proceso se desarrollan algunos subprocesos, que serán detallados y 

analizados en este capítulo, lo que permitirá establecer el diagnóstico de la 

unidad y el diseño de un modelo de gestión, mejorando de esta manera su 

organización, alcanzando un mayor crecimiento, mediante la recuperación 

eficiente y efectiva de las obligaciones tributarias, orientando sus actividades y 

señalando 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 tecnológico, están 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 señalar los siguientes: 

 

� 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 de provincias. 

 

� Monitorear la gestión cumplida a través del análisis previo, recurrente y 

posterior de la cartera vencida. 

 

� Coordinar y desarrollar las acciones necesarias para lograr la 

recuperación 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 Descripción del Proceso Control de Deuda 

A continuación se presenta la descripción de los principales subprocesos 

desarrollados en Control de Deuda. 
 
 

3.3.2.1.2.1. Recepción y verificación de la nueva deuda 

El procedimiento para la recepción y verificación de la nueva deuda es el 

siguiente: 

1. Los departamentos generadores de deuda envían a Control de Deuda,  los 

documentos de cobro con su respectiva razón de notificación.  
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Documentos de cobro: 

� Actas de Determinación 
 

� Liquidaciones de Pago 
 

� Resoluciones Sancionatorias 

 

2. El personal de Control de Deuda, revisará que la información registrada en el 

SNC concuerde con la documentación física. 

 

3. Si la información se encuentra mal ingresada en el SNC, está incompleta o 

no es válida, se procede a devolver al departamento generador, para que se 

realice la correspondiente corrección. 

 

4. Si los datos han sido correctamente ingresados, se verifica que estén firmes 

las obligaciones y se envía a Persuasiva, para que se efectúe la gestión de 

cobro, procediendo con el archivo de los documentos soporte. 
 

3.3.2.1.2.2. Recepción y verificación de Resoluciones y Sentencias 

Es responsabilidad de Control de Deuda la verificación de la actualización del 

resultado de acciones interpuestas; es decir, controlar que el resultado de los 

reclamos, recursos de revisión e impugnaciones presentadas por el contribuyente 

sean registradas correctamente en el SNC. 

 

El procedimiento es el siguiente: 

 

1. Las resoluciones de reclamos, recursos de revisión y sentencias 

debidamente notificadas son enviadas a Control de Deuda, para que se 

revise el registro del resultado de la acción interpuesta (anulación, 

confirmación o modificación) de la deuda en el SNC. 
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El registro del resultado de la acción interpuesta cambiará el estado  de la 

deuda en el SNC; siendo éstos los siguientes: 
 

 

� Estado  Extinto  

Cuando la información de las resoluciones y sentencias anulan la deuda 

y se procede con el archivo del expediente. 
    

� Estado  Confirmado  

Cuando la información de las resoluciones y sentencias confirman y 

originan una deuda exigible, que tendrá que ser gestionada. 
 

� Estado  Modificado  

 Cuando la información de las resoluciones y sentencias modifican 

 una deuda, se deberá verificar que se haya creado una nueva deuda 

 con el nuevo valor en el SNC que se procederá a gestionar, quedando 

 automáticamente en el sistema la obligación origen en estado 

 transformado . 

 

2. Una vez verificada la información física con los datos ingresados en el SNC, 

se procede con el archivo de la documentación junto con los antecedentes 

de la obligación o documentos de cobro.   

 
 

El diagrama del procedimiento para recepción de resoluciones, sentencias y la 

verificación de la actualización del resultado de acciones interpuestas, reclamos, 

recursos de revisión e impugnaciones presentadas por el contribuyente, se puede 

apreciar en los gráficos correspondientes a los diagramas de flujo del proceso de 

registro de acciones interpuestas y resultados de un reclamo administrativo, de un 

recurso de revisión y de una demanda judicial que se presentó anteriormente. 
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 Análisis Situacional Proceso de Recepción y Registro de la Nueva Deuda 

 

Tanto la recepción de la documentación, como el control del ingreso y registro de 

la nueva deuda en el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) por parte de las 

áreas generadoras de deuda, se constituyen en subprocesos esenciales para el 

Departamento de Cobranzas, en vista que son la base para efectuar la gestión de 

cobro.  

  

A través del análisis efectuado, se determinó que no todos los documentos físicos 

de cobro son enviados oportunamente a Cobranzas para su respectiva gestión; 

además, se constató que no existe un formato establecido para la recepción de 

los documentos generados por las diversas áreas y departamentos, lo que ha 

impedido llevar un control adecuado de la documentación receptada por el 

Departamento de Cobranzas. 

 

Actualmente, no se ha utilizado ningún parámetro en el SNC para realizar el 

control del desarrollo de esta actividad, existiendo únicamente hojas electrónicas 

que son alimentadas conforme es receptada la documentación. 

 

En cuanto a las obligaciones ingresadas al SNC, se determinó 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 continúan en el sistema en estado nuevo; así como también, 

obligaciones a las cuales no se ha registrado la acción interpuesta o su resultado, 

lo cual no permite realizar la gestión de cobro.  

 

� Errores en las fechas de exigibilidad y emisión 

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 áreas 

responsables que procedan con la actualización respectiva. 

 

Además de los problemas descritos, se determinó que el archivo de los 

documentos de cobro enviados por parte de las áreas 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. Extinción y Pago de la deuda 

La gestión de cobro finaliza con la extinción de la obligación tributaria, la misma 

que puede darse por algunos modos, como lo establece el Código Orgánico 

Tributario en el siguiente artículo: 

 

Art. 37.- Modos de extinción .- “La obligación tributaria se extingue, en todo o en 

parte, por cualesquiera de los siguientes modos: 

1. Solución o pago; 

2. Compensación; 

3. Confusión; 

4. Remisión; y, 

5. Prescripción de la acción de cobro”.51 

 

1. Solución 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 señale la Ley 

Tributaria o su Reglamento. El pago de las obligaciones tributarias se hará en 

efectivo, con notas de crédito u otros, cuando las Leyes Tributarias lo permitan. 

 

                                                           
51

 Código Orgánico Tributario, Capítulo VI, De la Extinción de la Obligación Tributaria, Art. 37 
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La imputación del pago será realizada de acuerdo a lo establecido en el código 

citado: 

 

Art. 47.- Imputación del pago .- “Cuando el crédito a favor del sujeto activo del 

tributo comprenda también intereses y multas, los pagos parciales se imputarán 

en el siguiente orden: primero a intereses; luego al tributo; y, por último a 

multas”.52 

 

Cuando el contribuyente mantenga varias obligaciones de un mismo tributo, el 

pago se lo imputará a la obligación más antigua.  

 

Si mantiene varias obligaciones por distintos tributos, el pago se imputará al 

tributo que elija el contribuyente y de éste a la obligación más antigua. 

 

En el caso, que el contribuyente acepte parte de la deuda, la Administración 

recibirá el pago por la parte no objetada y el deudor podrá formular su reclamo por 

la otra. 

 

El proceso de pago de una obligación es: 

 

1. El contribuyente se acerca a las oficinas del SRI, Departamento de 

Cobranzas, división de Persuasión, 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 obligación 

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 

institución, en cuatro días laborables aproximadamente el banco envía la 

información a la base de datos de Consulta de Declaraciones de la 

Administración y se cruza con los datos de las obligaciones pendientes de 
                                                           
52

 Código Orgánico Tributario, Capítulo VI, Sección 1a, De la Solución o Pago, Art. 47 
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pago que mantiene el contribuyente en el SNC. Para que el pago se aplique 

automáticamente tendrá que coincidir en: el valor, tipo de impuesto, año y 

mes de la obligación, una vez que el pago es aplicado por el sistema, la 

obligación aparecerá en estado pagado en el SNC, indicando la fecha, 

número de sticker y valor. 

 

4. Si el pago no es aplicado automáticamente por el sistema, por no coincidir en 

alguno de los parámetros, se realiza una aplicación manual, a través de la 

opción de “Aplicación 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 automáticamente a una obligación, 

se selecciona el pago que corresponda a la obligación y se procede con la 

aplicación. 

 

5. Otra opción similar a la detallada en el numeral anterior, es a través de la 

pantalla “Aplicación de Pagos Manuales ”, esta opción será utilizada en los 

casos que los pagos no hayan sido aplicados automáticamente 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 información con el Sistema de 

Declaraciones y si es correcta permita la aplicación del pago efectuado por el 

contribuyente a la obligación. 

 

Si el contribuyente en lugar de realizar el pago de la obligación en un 

formulario 106, lo hubiera hecho por error en otro tipo de formulario como: 

101, 102, 103 o 104, se tendrá que realizar una aplicación especial a la cual 

únicamente tiene acceso la persona responsable del Departamento de 

Cobranzas, por su alto grado de vulnerabilidad, debido a que este pago 

podría ser aplicado a cualquier obligación existente. 

 

2. Por Compensación  

Otro de los modos de extinguir la obligación tributaria es por compensación. Esta 

se refiere a que las deudas y créditos tributarios pueden ser compensados total o 
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parcialmente, con créditos líquidos, por tributos pagados en exceso o 

indebidamente, que sean reconocidos por la Administración 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 describirá de una forma detallada más adelante. 

 

3. Por Confusión  

“Se extingue por confusión la obligación tributaria, cuando el acreedor de ésta se 

convierte en deudor de dicha obligación, como consecuencia de la transmisión o 

transferencia de los bienes o derechos que originen el tributo respectivo”.53 

 

4. Por Remisión  

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 código de la 

materia. 

 

“Las deudas tributarias sólo podrán condonarse o remitirse en virtud de ley, en la 

cuantía y con los requisitos que en la misma se determinen. Los intereses y 

multas que provengan de obligaciones tributarias, podrán condonarse por 

resolución de la máxima autoridad tributaria correspondiente en la cuantía y 

cumplidos los requisitos que la ley establezca”.54 

 

5. Por Prescripción  

El Código Orgánico Tributario establece: 

 

Art. 55.- Plazo de prescripción de la acción de cob ro .- “La obligación y la 

acción de cobro de los créditos tributarios y sus intereses, así como de multas por 

incumplimiento de los deberes formales, prescribirá en el plazo de cinco años, 

contados desde la fecha en que fueron exigibles; y, en siete años, desde aquella 

                                                           
53

 Código Orgánico Tributario, Capítulo VI, Sección 3a, De la Confusión, Art. 53 

54
 Código Orgánico Tributario, Capítulo VI, Sección 4a, De la Remisión, Art. 54 
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en que debió presentarse la correspondiente declaración, si ésta resultare 

incompleta o si no se la hubiere presentado. 

 

Cuando se conceda facilidades para el pago, la prescripción operará respecto de 

cada cuota o dividendo, desde su respectivo vencimiento. 

 

La prescripción debe ser alegada expresamente por quien pretende beneficiarse 

de ella, el juez o autoridad administrativa no podrá declararla de oficio. 

 

Art. 56.- Interrupción de la prescripción de la acc ión de cobro .- La 

prescripción se interrumpe por el reconocimiento expreso o tácito de la obligación 

por parte del deudor o con la citación legal del auto de pago”.55 

 

 

 Análisis Situacional Proceso de Extinción 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 automáticamente. 

 

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 número de inconsistencias o pagos 

manuales. Ante lo cual, el responsable del Departamento de Cobranzas obtiene 

de forma periódica reportes de las inconsistencias y solicita al personal del 

departamento su correcta aplicación para que el SNC refleje el estado real de la 

deuda. 

 

 

 

                                                           
55

 Código Orgánico Tributario, Capítulo VI, Sección 5a, De la Prescripción de la Acción de Cobro, Arts. 55 y 56 
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3.3.2.1.2.4. Subproceso de Facilidades de Pago 

El Código Orgánico Tributario establece que practicado por el deudor o por la 

Administración un acto de liquidación o determinación tributaria, o notificado de la 

emisión de un título de crédito o del auto de pago, el contribuyente o responsable 

podrá solicitar a la autoridad administrativa que tiene competencia para conocer 

los reclamos en única y definitiva instancia, que se compensen esas obligaciones 

conforme a los Arts. 51 y 52 de este código o se le concedan facilidades para el 

pago. 

 

La petición deberá ser presentada por escrito por el contribuyente en las 

Direcciones Regionales por medio de Secretaría, será motivada y contendrá los 

requisitos de los Arts. 119 y 152 del Código Orgánico Tributario que a 

continuación se detalla:   
 

 

1. “La designación de la autoridad administrativa ante quien se la formule; 
 

2. El nombre y apellido del compareciente; el derecho por el que lo hace; el 

número del registro de contribuyentes o el de la cédula de identidad, en su 

caso. 
 

3. La indicación de su domicilio permanente y para notificaciones, el que 

señalare; 
 

4. La petición o pretensión concreta que se formule; 
 

5. Indicación clara y precisa de las obligaciones tributarias, contenidas en las 

liquidaciones o determinaciones o en los títulos 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 obligación tributaria y 

la forma en que se pagaría el saldo; y, 
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8. La firma del compareciente, representante o procurador y la del abogado 

que lo patrocine”.56 

 

No se concederán facilidades de pago sobre los tributos percibidos y retenidos 

por agentes de percepción y retención, ni para las obligaciones tributarias 

aduaneras. 

 

Si el contribuyente cumple con los requisitos enumerados en los Arts. 119 y 152 

establecidos en el código, se procederá de acuerdo al Art. 153; es decir, mediante 

resolución motivada disponer que el contribuyente pague en ocho días un valor no 

menor al 20% de la obligación y conceder el plazo de hasta seis meses para el 

pago de la diferencia en dividendos periódicos.  

 

En casos especiales, el Director General concederá un plazo hasta de dos años  

a través de dividendos mensuales, trimestrales o semestrales, siempre y cuando 

se constituya de acuerdo al código, garantía suficiente que respalde el pago del 

saldo. 

 

Es importante mencionar que la presentación de la solicitud de facilidades de 

pago suspende la acción de cobro (Art. 154 Código Orgánico Tributario). Si la 

Administración niega la petición de la facilidad de pago o el contribuyente desea, 

puede llevar su petición al Tribunal Distrital de lo Fiscal, para lo cual deberá 

consignarse el 20% ofrecido de contado de la obligación y una garantía que cubra 

el saldo adeudado. (Art. 155 Código Orgánico Tributario). 

 

Una vez concedida y notificada la resolución de facilidades de pago, se registrará 

en el sistema el estado facilidades , generando automáticamente el SNC una 

tabla de amortización, mediante la cual se informará al contribuyente las fechas y 

los montos a pagar.  

 

                                                           
56

 Código Orgánico Tributario, De las Reclamaciones Art. 119, De los Títulos de Crédito Art. 152 
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El contribuyente deberá realizar los pagos en el formulario 106 y se procederán a 

imputar de acuerdo a lo establecido en el Art. 47 del código de la materia. El 

personal encargado revisará que el contribuyente cancele el 20% de la obligación 

dentro de los ocho días posteriores a la notificación de la resolución y las cuotas 

pactadas, en caso de incumplimiento del convenio, se dará por terminada la 

facilidad de pago y se solicitará 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; así como también, se muestra un detalle 

de las tareas desarrolladas en cada una de las actividades y los principales 

problemas detectados, determinando mediante este análisis el diagnóstico del 

subproceso, que permitirá el establecimiento de sugerencias de mejoras para 

lograr su optimización. 

 

El diagrama de flujo del subproceso se indica en el Gráfico No. 35, en el capítulo 

cuarto.  
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CUADRO No. 17     

DESCRIPCIÓN SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 



139 

 

 

DESCRIPCIÓN SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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DESCRIPCIÓN SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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DESCRIPCIÓN SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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3.3.2.1.2.5. Subproceso de Compensación de obligaciones pendientes de pago 

Este proceso es llevado a cabo por Control de Deuda y se considera de gran 

importancia en la gestión de cobro. La compensación se realiza entre 

obligaciones pendientes de pago por parte del contribuyente con créditos a su 

favor. El Código Orgánico Tributario señala a la “Compensación ” como uno de 

los modos de extinción de la obligación tributaria, el mismo que establece: 

Art. 51.- Deudas y créditos tributarios .- “Las deudas tributarias se compensarán 

total o parcialmente, de oficio o a petición de parte, con créditos líquidos, 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 ios .- Las deudas tributarias se 

compensarán de igual manera con créditos de un contribuyente contra el mismo 

sujeto activo, por títulos distintos del tributario, reconocidos en acto administrativo 

firme o por sentencia ejecutoriada, dictada por órgano jurisdiccional”.57 

 

Actualmente las resoluciones de compensación son emitidas únicamente en la 

ciudad de Quito, el sistema utilizado para llevar a cabo este subproceso es el 

Sistema de Administración de Devoluciones (SAD) . 

 

A continuación se describe el procedimiento de la compensación: 

 

1. El contribuyente ingresa en Secretaría una solicitud de pago indebido o pago 

en exceso que será direccionada al Departamento de Reclamos para su 

atención. De igual manera, podrá ingresar una solicitud de devolución del 

Impuesto al Valor Agregado que será enviada al Área de Devoluciones de 

IVA para el respectivo análisis y devolución si es el caso. 

                                                           
57

 Código Orgánico Tributario, Capítulo VI, Sección 2a, De la Compensación, Arts. 51 y 52 
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2. El Departamento de Reclamos o Área de Devoluciones de IVA, de acuerdo 

al análisis realizado procederán a emitir una resolución, 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 resolución emitida es enviada a la Dirección Regional para la revisión y 

firma. 

 

4. Una vez firmada la resolución administrativa es enviada a Secretaría para 

que proceda con la notificación al contribuyente y en caso de existir 

obligaciones en firme se direccione la resolución al Departamento de 

Cobranzas. 

 

 

En el Cuadro No. 18 se presenta en forma detallada la descripción del subproceso 

de compensación, la información que en él consta es el resultado del análisis 

llevado a cabo entre las personas encargadas del subproceso y las entrevistas  

realizadas a los responsables de las áreas y departamentos que interactúan en su 

desarrollo. Se estableció las actividades, el producto generado, el responsable, 

las tareas, llegando a determinar sus principales problemas y el diagnóstico de la 

situación actual. 

 

El diagrama de flujo del subproceso de compensación de obligaciones pendientes 

de pago se lo presenta en el Gráfico No. 36, en el cuarto capítulo. 
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CUADRO No. 18   
 

DESCRIPCIÓN SUBPROCESO DE COMPENSACIÓN 

 DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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DESCRIPCIÓN SUBPROCESO DE COMPENSACIÓN 

 DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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DESCRIPCIÓN SUBPROCESO DE COMPENSACIÓN 

 DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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3.3.2.1.2.6. Subproceso de Emisión de Títulos de Crédito 

El Departamento de Cobranzas es el encargado de la emisión de los títulos de 

crédito a través del proceso de Control de Deuda. Los títulos de crédito se 

constituyen en documentos de cobro emitidos por la Administración Tributaria, de 

acuerdo a lo dispuesto en los artículos 149 al 151 del Código Orgánico Tributario: 

Art. 149.- Emisión .- “Los títulos de crédito u órdenes de cobro se emitirán por la 

autoridad competente de la respectiva administración, cuando la obligación 

tributaria fuere determinada y líquida, sea a base de catastros, registros o hechos 

preestablecidos legalmente; sea de acuerdo a declaraciones del deudor tributario 

o a avisos de funcionarios públicos 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 liquidación o dispongan que se practique nueva 

liquidación. 

Por multas o sanciones se emitirán los títulos de crédito, cuando las resoluciones 

o sentencias que las impongan se encuentren ejecutoriadas. 

 

Mientras se hallare pendiente de resolución un reclamo o recurso administrativo, 

no podrá emitirse título de crédito”.58 

 

Los títulos de crédito reunirán los siguientes requisitos, según el artículo 150 del 

código de la materia: 
 

1. Designación de la administración tributaria y departamento que lo emita; 
 

2. Nombres y apellidos o razón social y número de registro, en su caso, que 

identifiquen al deudor tributario y su dirección, de ser conocida; 
 

3. Lugar y fecha de la emisión y número que le corresponda; 
 

4. Concepto por el que se emita con expresión de su antecedente; 

                                                           
58

 Código Orgánico Tributario, Capítulo V, Sección 1a, De los Títulos de Crédito, Art. 149 
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5. Valor de la obligación que represente o de la diferencia exigible; 
 

6. La fecha desde la cual se cobrarán intereses, si éstos se causaren; y, 
 

7. Firma autógrafa o en facsímile del funcionario o funcionarios que lo 

autoricen o emitan. 

 

La falta de alguno de los requisitos establecidos en este artículo, excepto el 

señalado en el numeral 6, causará la nulidad del título de crédito”.59 

 

El artículo 151 del Código Orgánico Tributario establece, que salvo lo que 

dispongan leyes orgánicas y especiales, emitido un título de crédito, se notificará 

al deudor concediéndole ocho días para el pago. Dentro de este plazo el deudor 

podrá presentar reclamación formulando observaciones, exclusivamente respecto 

del título o del derecho para su emisión; el reclamo suspenderá hasta su 

resolución, la iniciación de la coactiva. 

 

Por lo general, en su mayoría los títulos 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 vía de las 

resoluciones sino a través de la emisión de título de crédito, de acuerdo a lo 

dispuesto en el artículo 157 del código de la materia. 

 

El Sistema Nacional de Cobranzas transforma automáticamente las resoluciones 

sancionatorias y administrativas en títulos de crédito, generando una nueva 

obligación y dejando sin efecto la anterior, el documento que origina el título de 

crédito quedará en el sistema en estado transformado y el título de crédito se 

encontrará en estado nuevo. 

 

Existen también casos, en los cuales los títulos de crédito se originan por 

sentencias del Tribunal Distrital de lo Fiscal que ordenan su emisión, siendo el 

proceso similar al descrito para el registro de deuda de los documentos de cobro 

                                                           
59

 Ibid. Art. 150 
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en el Sistema Nacional de Cobranzas, lo que será realizado por el personal de 

Control de Deuda. 

 

Los títulos de crédito serán revisados y firmados por el Director Regional o 

Provincial correspondiente, una vez firmados los documentos se los remitirá al 

Departamento de Cobranzas, para proceder con el inicio de flujo de ser el caso, 

enviar a su notificación y efectuar el registro en el SNC. 

 

El personal encargado de Control de Deuda elaborará el expediente de la deuda 

que lo conformará el título de crédito y la razón de notificación. 

 

En el siguiente cuadro se detalla la ficha de levantamiento del subproceso de 

emisión de títulos de crédito; mediante este análisis, se llegó a establecer, las 

actividades llevadas a cabo, el producto de cada una de ellas, el responsable y 

los problemas detectados. 

 

En el cuarto capítulo, Gráfico No. 37 se visualiza el diagrama de flujo del 

subproceso de emisión de títulos de crédito. 

Un modelo de título de crédito se lo puede apreciar en el Anexo No. 7. 
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CUADRO No. 19   
 

DESCRIPCIÓN SUBPROCESO EMISIÓN DE TÍTULOS DE CRÉDIT O 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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 DESCRIPCIÓN SUBPROCESO EMISIÓN DE TÍTULOS DE CRÉDI TO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 

 
 

 

3.3.2.1.2.7. Reversos  

En el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) se tiene la opción de realizar 

reversos de: obligaciones, pagos, acciones interpuestas, resultados de acciones 

interpuestas y títulos de crédito. El perfil de autorización para realizar los reversos, 

lo tendrán únicamente ciertas personas del Departamento de Cobranzas tanto a 

nivel regional como nacional, por la responsabilidad que representa ejecutar esta 

actividad. 

 

� Anulación de Obligaciones 
 

Cuando existe algún error en el ingreso o creación de las obligaciones en el SNC, 

es posible anularlas utilizando para ello la pantalla de “Anulación de 

Obligaciones”. Ejecutar esta opción, es una operación muy delicada ya que con 

ella se puede eliminar deudas de los contribuyentes y por la cantidad de 

documentación que se maneja es muy difícil llevar un control detallado de cada 
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operación, actualmente el control de los reversos se lo efectúa mediante reportes 

obtenidos del discoverer, siendo necesario para ello que todas las deudas 

consten en el sistema, logrando así un control eficiente. 

 

Es importante mencionar que una obligación anulada permanecerá en el SNC 

como un histórico en los registros del contribuyente en estado “reversado ”, por lo 

que no es gestionable su cobro; además, quedará registrado el usuario de la 

persona que realizó la operación. 

 

� 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 revisión 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 eliminará permanentemente sin mantenerse en el histórico 

del contribuyente; no obstante, existe una opción en el sistema que permite 

identificar los movimientos de las obligaciones; así como, sus estados y los 

usuarios que han ejecutado alguna operación sobre los mismos. 

 

� Reversos de Títulos de Crédito 
 

Cuando las resoluciones no han sido pagadas ni justificadas en un período de dos 

meses aproximadamente, tiempo que el SNC otorga para gestionar el cobro de 

las mismas, las resoluciones se transforman automáticamente en títulos de 

crédito; sin embargo, en algunas ocasiones existe la necesidad de reversar el 

título de crédito, debido a que la resolución ha sido pagada o impugnada pero el 

sistema ya procedió con la transformación.  

 

La acción del reverso ejecutada a través de la pantalla “Transformación de Títulos 

de Crédito” elimina el título de crédito y activa la resolución que al ser 

transformada se eliminó.  
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� Reverso de pagos 
 

Mediante la pantalla “Reverso – Aplicación 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 permanecerá registrado en el SNC en las 

obligaciones del contribuyente con la letra “R” que significa pago reversado. 

 

 

 Análisis Situacional Subproceso de Reversos 

 

Los problemas generados en algunas declaraciones presentadas a través del 

software DIMM Formularios por los contribuyentes, ocasionó 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 presentación de sustitutivas por parte de los contribuyentes, 

han generado varias obligaciones en el sistema que tienen que reversarse previo 

su análisis. 

 

Otro de los problemas detectados en el subproceso son los tiempos de respuesta 

prolongados en la realización 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 señalado 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 contestación de trámites ingresados por los contribuyentes 

en los que solicitan la extinción 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 institución, en el worklist están todas las 

obligaciones que han sido ingresadas en el Sistema Nacional de Cobranzas, el 

flujo de estas obligaciones comenzará en el worklist de los analistas de las áreas 

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 

Dirección Nacional otorga el perfil para efectuar el análisis 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 opción Workflow. 

 

2. Después aparecerá una pantalla con un listado que dice: “Worklist  y 

Búsqueda  de Notificaciones  por  tipo  de Notificación ”, procediendo a 

dar clic en la segunda opción. 
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3. Aparecerá una pantalla para escoger el tipo de mensaje al cual se desea 

dar el continuar:  

 

 

 

 

 

 

 

4. Se da clic en buscar y después aparecerá todas las obligaciones cargadas 

en el worklist con ese mensaje. 

 

5. Se busca mediante la opción (Control + F), las obligaciones para dar el 

continuar previo el análisis realizado. Es importante mencionar, que el 

sistema permite dar el continuar de algunas obligaciones, señalándolas y 

procediendo a realizar la actualización masiva. 

 

De acuerdo a lo detallado en el numeral tercero del procedimiento descrito, el 

personal de Cobranzas tendrá en su worklist, mensajes para dar el continuar de 

obligaciones pertenecientes a su jurisdicción, los tipos de mensajes son los 

siguientes: 

 

 

� (G-1.1.)  Preparar Notificación  
 

Este mensaje solicita que se imprima y envíe a notificar un título de crédito, el 

mismo que tiene como antecedente una resolución sancionatoria o administrativa 

que no ha sido pagada y a la cual no se ha interpuesto ningún reclamo o 

impugnación por parte del contribuyente. 
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� (G-1.7.)  Preparar Notificación Directa 
 

Recibir por parte de Secretaría la respectiva razón de notificación del título de 

crédito impreso y enviado a notificar, realizar la actualización del estado notificado 

en el SNC y proceder con la continuación del flujo dándole el continuar a este 

mensaje. 

 

� (8.3.) Entrega de Físicos 
 

Este mensaje solicita que se proceda con la continuación 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 debió haber 

realizado la persuasiva, revisar que la obligación no se encuentre pagada o que 

no tenga impedimento para iniciar el juicio coactivo. Si la obligación revisada debe 

ser enviada a la coactiva por falta de pago, el responsable le dará el continuar al 

mensaje. 

 

� (5.2.1) Preparar Requerimiento de Pago  
 

El mensaje se refiere a efectuar la revisión de una facilidad de pago que se 

encuentra vencida.   

 

Para lo cual el responsable revisará en el SNC que la obligación se encuentre en 

estado Facilidades de Pago; además, verificará 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 razón de notificación), 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 días volverá a salir el 

mensaje (8.3. Entrega de Físicos), para que se de el continuar y se proceda con 

la entrega de la documentación respectiva tal y como se indicó anteriormente. 

 

 

 Análisis 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, razón por la cual, en determinadas ocasiones se 

dificulta su gestión de manera oportuna al coordinar con la realización de las 

demás actividades que son de responsabilidad del proceso y por el número 

limitado de personas que lo conforman. 

 

Otro de los problemas detectados en la gestión 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 gestión 

respectiva. 

 

Algunas veces los analistas de las áreas 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 continúen 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. Envío y entrega de la documentación 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 ningún reclamo o impugnación, se tiene que enviar 

las obligaciones pendientes de pago a la división de Coactivas y entregar los 

documentos físicos de cobro. 
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El procedimiento a seguir es el siguiente: 
 

1. Persuasiva luego de realizar la gestión de cobro sin obtener respuesta 

positiva por parte del contribuyente solicitará 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 físicos de cobro. 

 

2. Control de Deuda realizará una última revisión del estado actual de cada una 

de las obligaciones, coordinará con los departamentos y áreas relacionadas 

la información del estado real de la deuda (Reclamos, Recursos de Revisión 

y Jurídico). 

 

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 verificará 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 Físicos”. 

 

4. Automáticamente el sistema asignará la obligación a la cual se le dio el 

continuar al worklist de un abogado de Coactivas, quien llevará el caso, al 

cual se le entregará la documentación de la deuda para que inicie el proceso 

de cobro. 

 

 

 Análisis Situacional Subproceso de envío y entrega de las obligaciones a 

Coactivas 

 

De acuerdo a lo que se especificó en el proceso de registro de acciones 

interpuestas y resultados el hecho de que en algunas ocasiones las áreas 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 gestión 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 información en el sistema. 

 

Estos aspectos obstaculizan el desarrollo de la gestión del Departamento de 

Cobranzas, entre ellos el envío y la entrega de las obligaciones a Coactivas, 

porque se tiene que esperar que procedan con la actualización real de la deuda 

en el SNC, para solicitar que se inicie las acciones legales y se entregue los 

documentos respectivos. 

 

Mediante el análisis de este subproceso se verificó también, que en algunos 

casos existe descoordinación en la entrega de los documentos físicos 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 recepción de la 

documentación,  pero no existe ninguna persona en los dos procesos, que sea la 

responsable de la verificación y control del correcto desarrollo de la realización 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 recaudación de las obligaciones exigibles de la 

Administración Tributaria de una forma voluntaria, con el fin de evitar que se 

realicen las acciones legales. 

 

3.3.2.2.2 Descripción del Proceso de Persuasiva 

A continuación se describe el proceso: 

1. El proceso de cobro mediante la vía persuasiva inicia sus acciones de 

acuerdo a la información receptada por Control de Deuda, la cual es enviada 
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al supervisor del proceso persuasivo. Toda obligación deberá estar 

debidamente notificada al contribuyente y encontrarse firme. 

 

2. El personal de Persuasiva, recibirá de Control de Deuda la información de 

todas las obligaciones.  

 

3. 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 podrá realizar la reasignación respectiva. 

 

4. El agente persuasivo analizará y realizará la persuasiva de las obligaciones, 

localizando al contribuyente o al representante legal en caso de sociedades, 

utilizando los datos del Registro Único de Contribuyente o otras herramientas 

utilizadas para el efecto (bases de números telefónicos, directorios 

comerciales, directorios de los Colegios Profesionales, Superintendencias de 

Compañías y de Bancos, IESS, Registro Civil, directorios de las Cámaras de: 

Comercio, Producción, Industrias, Pequeños Industriales y Directorios 

Electrónicos). 

 

Si no se logra contactar al contribuyente mediante ninguno de estos medios, 

se informará al Responsable de Cobranzas Regional, quien a su vez 

comunicará al Área del Ruc para marcarlo como no ubicado y salga de lista 

blanca; es decir, no tenga autorización para imprimir comprobantes de venta 

o retención hasta que actualice el Ruc con su nueva dirección. 

 

5. Si el agente persuasivo localiza al contribuyente, le informará sobre el detalle 

de la deuda y le solicitará el pago inmediato, procurando establecer un 

compromiso de pago, registrando en el sistema el resultado de la gestión 

realizada para su posterior control y seguimiento. Si no hubiese sido posible 

contactarse con el contribuyente se establece una fecha para la próxima 

llamada, no mayor a tres días. 
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6. Si no se tiene una respuesta por parte del contribuyente, el personal de 

persuasiva realizará una segunda llamada tratando de establecer una fecha 

tentativa de pago, si es necesario vía mail o fax, se entregará un detalle de la 

deuda, la respuesta a esta gestión no podrá exceder de los 5 días. 

 

7. De ser necesario se realizará una tercera y última llamada al contribuyente, 

registrando el resultado de la gestión en el sistema. 

 

8. Si se requiere la presencia del contribuyente, el personal de persuasiva 

enviará una notificación de comparecencia al contribuyente debidamente 

firmada por el Director Regional. 

 

9. Si ejecutadas las instancias anteriores el contribuyente no ha cancelado ni 

justificado su obligación, el agente persuasivo responsable remitirá el caso a 

Coactivas.  

 

Al término del plazo de persuasión, el analista deberá: 

� Registrar todos los contactos que ha tenido con el contribuyente. 

� Emitir los informes periódicos sobre el avance de la gestión establecidos 

por el Responsable Regional de Cobranzas. 

� 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 acción de persuasión 

realizada, el agente persuasivo deberá: 

 

� Identificar el tipo de contribuyente (especial u otro) 

� Informar el origen de la deuda 

� Entregar una liquidación a la fecha (capital, intereses, multas) 

� Persuadir al contribuyente para que efectúe el pago de inmediato, 

mediante las formas de pago que se encuentren vigentes a la fecha. Si es 

necesario, explicará la posibilidad de pagar en cuotas mediante una 
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petición de facilidades de pago, realizada a través de un oficio, el cual debe 

ser ingresado por Secretaría. 

 

11. La persona responsable explicará al contribuyente, que deberá cancelar la 

deuda en dos días laborables e informar acerca del pago. 

 

12. Después de recibir el pago, las instituciones financieras envían la 

información de los pagos que efectivamente se han efectuado, con esta 

información el Servicio de Rentas Internas procede a determinar las 

declaraciones presentadas y no pagadas; luego de lo cual, se valida la 

información entregada por el contribuyente, asegurándose que no existan 

errores entre la información presentada en el formulario y la ingresada en el 

sistema, este proceso dura 4 días laborables; posteriormente, las 

obligaciones que hayan sido declaradas y pagadas se registrarán en el 

sistema y las que no se hayan pagado iniciaran el proceso de cobranza. 

 

13. Debido al acercamiento con el contribuyente, se obtiene información acerca 

de los reclamos, recursos de revisión e impugnaciones de obligaciones 

interpuestas por el contribuyente, ya que en ciertas ocasiones los 

departamentos responsables no proceden con la actualización respectiva. 

 

14. Si pese a las gestiones realizadas el contribuyente no ha procedido con la 

cancelación, ni justificación de sus obligaciones, el analista responsable 

remite la información a Control de Deuda, para que proceda con la entrega 

de los documentos respectivos al Área de Coactivas para el inicio de las 

acciones legales. 

 

Todas las fases de persuasión se cumplirán en un lapso de 15 días laborables, 

desde la recepción de información.  

 

En el siguiente gráfico se visualiza el diagrama de flujo del proceso persuasivo. 
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GRÁFICO No. 26 
FLUJOGRAMA PROCESO DE PERSUASIVA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
 ELABORACIÓN: Autora de Tesis 



164 

 

 Análisis 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 Único de Contribuyentes no están actualizados, lo que retrasa su 

localización, teniendo que recurrir a otras herramientas para el efecto.  

 

En los casos en los que se logra localizar al contribuyente, el agente persuasivo 

solicitará que cancele o justifique su obligación, pero en algunas ocasiones pese a 

las gestiones realizadas el contribuyente no cumple con el pago de la obligación, 

teniendo que remitir el caso a Coactivas. 

 

Al efectuar la gestión persuasiva se obtiene información sobre obligaciones que 

no se encuentran con el estado real en el Sistema Nacional de Cobranzas, debido 

a que las áreas y departamentos generadores de deuda no han procedido con la 

actualización, lo que impide realizar la gestión 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 automáticamente el pago realizado y se tenga que realizar una 

aplicación especial. De manera similar si el pago realizado no tiene coincidencia 

con alguno de los parámetros que valida el sistema, se tendrá que realizar una 

aplicación manual, a través de la opción de aplicación 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 

atención de los contribuyentes que concurren personalmente a las oficinas a 

obtener información 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 Acción Coactiva. 

El Servicio de Rentas Internas en el ejercicio de su facultad recaudadora, puede 

iniciar acciones coactivas para el cobro de los créditos tributarios, según lo 

dispuesto en el Código Orgánico Tributario. 

 

Art. 157.- Acción coactiva .- “Para el cobro de créditos tributarios, 

comprendiéndose en ellos los intereses, multas y otros recargos accesorios, como 

costas de ejecución, las administraciones tributarias central y seccional, según los 

artículos 64 y 65, y, cuando la ley lo establezca expresamente, la administración 

tributaria de excepción, según el artículo 66, gozarán de la acción coactiva, que 

se fundamentará en título de crédito emitido legalmente, conforme a los artículos 

149 y 150 o en las liquidaciones o determinaciones ejecutoriadas o firmes de 

obligación tributaria. 

 

Para la ejecución coactiva son hábiles todos los días, excepto los feriados 

señalados en la ley”.60 
 

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 Administración Tributaria por medio de la vía forzosa, de una manera eficiente y 

efectiva, utilizando para ello el marco legal en el desarrollo de todos sus procesos. 

 

 

 
                                                           
60

 Código Orgánico Tributario, Capítulo V, Sección 2a. De la Ejecución Coactiva, Art. 157 
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3.3.2.3.2 Descripción del Proceso de Coactivas 

A continuación se presenta una descripción 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 ejecución coactiva empieza una vez que Control de 

Deuda entrega al Área de Coactivas, los documentos originales que 

sustentan la obligación y la razón de notificación para el inicio de este 

proceso. 

 

2. El Director General de acuerdo a lo establecido en el artículo 158 del Código 

Orgánico Tributario, nombra al Funcionario Recaudador quien ejercerá la 

acción coactiva; también, puede designar a Recaudadores Especiales en 

circunscripciones territoriales que él considere. 

 

El Funcionario Recaudador tiene a cargo la dirección del proceso coactivo e 

imparte las indicaciones pertinentes a los secretarios respectivos.  

 

Art. 158.- Competencia .- “La acción coactiva se ejercerá privativamente por 

los respectivos funcionarios recaudadores de las administraciones tributarias, 

con sujeción a las disposiciones de esta sección, a las reglas generales de 

este Código y supletoriamente, a las del Código de Procedimiento Civil. 

 

Las máximas autoridades tributarias podrán designar recaudadores 

especiales y facultarlos para ejercer la acción coactiva en las secciones 

territoriales que estimen necesario. 

 

Art. 159.- Subrogación .- En caso de falta o impedimento del funcionario que 

deba ejercer la coactiva, le subrogará el que le siga en jerarquía dentro de la 

respectiva oficina, quien calificará la excusa o el impedimento”.61 

                                                           
61

 Ibid. Arts. 158 y 159 
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3. El Funcionario Recaudador y/o el Recaudador Especial ejercerán sus 

facultades respecto a los deudores pertenecientes a la regional donde fueren 

designados, quienes podrán 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, efectúen los actos y 

diligencias necesarias para el cobro de la deuda. 

 

4. El cobro mediante la vía coactiva, se fundamenta en lo establecido en el 

siguiente artículo: 

 

Art. 160.- Orden de cobro .- “Todo título de crédito, liquidación o 

determinación de obligaciones tributarias ejecutoriadas, que no requieran la 

emisión de otro instrumento, lleva implícita la orden de cobro para el ejercicio 

de la acción coactiva”.62 

 

5. El artículo 165 Ibídem, dispone que es necesario cumplir con las siguientes 

solemnidades sustanciales para el proceso de ejecución: 

 

1) “Legal intervención del funcionario ejecutor; 

2) Legitimidad de personería del coactivado; 

3) Existencia de obligación de plazo vencido, cuando se hayan 

concedido facilidades para el pago; 

4) Aparejar la coactiva con títulos de crédito válidos o liquidaciones o 

determinaciones firmes o ejecutoriadas; y, 

5) Citación legal del auto de pago al coactivado”.63 

 

6. El departamento Administrativo Financiero Regional, deberá mantener una 

base de datos de peritos profesionales, especializados en distintos tipos de 

bienes y calificados por distintas entidades para el avalúo de los bienes 

embargados por Coactivas. 

                                                           
62

 Ibid. Art. 160 

63
 Ibid. Art. 165 
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7. Es potestad del Funcionario Recaudador / Responsable de Coactivas 

designar y establecer el número de funcionarios de acuerdo a las 

necesidades de cada Regional, siendo tres posiciones el mínimo requerido 

(Recaudador Especial, secretario y abogado). Esto no implica que la misma 

persona no pueda ejercer una o más posiciones, pero no podrá 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 área, se llegó a establecer los 

lineamientos a seguir, para el establecimiento de los autos de pago. 

1. El analista de Control de Deuda solicitará el inicio de las acciones legales, 

para lo cual transferirá al worklist del abogado asignado la obligación 

pendiente de pago y procederá con la entrega de los documentos de cobro. 

 

2. El Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial receptarán de Control 

de Deuda los documentos necesarios para iniciar el proceso coactivo, de 

acuerdo a los formatos preestablecidos, así: 
 

� Copia del documento de cobro 

� Razón de notificación 

� Otros documentos de la deuda generados en Control de Deuda y 

 Persuasiva. 

 

3. El Secretario revisará que la documentación se encuentre completa y 

verificará la idoneidad legal de los documentos que determinan la obligación 

tributaria. Además, constatará ausencia de: facilidades de pago, 

compensación, reclamo administrativo, recurso de revisión, demanda de 

impugnación o juicio de excepciones a procesos coactivos iniciados 

anteriormente. 
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4. Verificada la razón de la existencia de la deuda, el Secretario elaborará el 

expediente del contribuyente, el mismo que constará de: (Ruc, físico de la 

obligación, estado de cuenta del SNC) y lo enviará al Funcionario 

Recaudador o al Recaudador Especial. 

 

5. El Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial revisarán y autorizarán 

al Secretario la emisión del auto de pago. 

 

6. El Secretario emitirá el auto de pago y continuará con las instrucciones del 

Funcionario Recaudador / Responsable del Área de Coactivas, quien tiene la 

facultad de definir los casos en los que se establecerá 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 señalado en el artículo 151, sin 

que el deudor hubiere satisfecho la obligación requerida o solicitado 

facilidades para el pago, el ejecutor dictará auto de pago ordenando que el 

deudor o sus garantes o ambos, paguen la deuda o dimitan bienes dentro de 

tres días contados desde el siguiente al de la citación de esta providencia, 

apercibiéndoles que, de no hacerlo, se embargarán bienes equivalentes al 

total de la deuda por el capital, intereses y costas. 

 

Actuará como Secretario en el procedimiento de ejecución el titular de la 

oficina recaudadora correspondiente; y, por excusa o falta de éste, uno ad-

hoc que designará el ejecutor.  

 

Si el ejecutor o Secretario no fueren abogados, deberá designarse uno que 

dirija la ejecución, quien percibirá los honorarios que la ley determine”.64 

 

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: 

 
                                                           
64

 Ibid. Art. 161 
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� Retención de crédito que implica la abstención de pagar créditos al 

acreedor por parte de sus deudores (incluye cuentas bancarias). 
 

� Prohibición de enajenar bienes muebles o inmuebles. 
 

� Orden de arraigo o prohibición de ausentarse del país. 
 

� 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 artículo. 

 

Art. 164.- Medidas precautelatorias .- “El ejecutor podrá ordenar, en el 

mismo auto de pago o posteriormente, el arraigo o la prohibición de 

ausentarse, el secuestro, la retención o la prohibición de enajenar bienes. 

 

Al efecto, no precisará de trámite previo. 

 

El coactivado podrá hacer cesar las medidas precautelatorias, de acuerdo a 

lo previsto en el artículo 248 de este Código. 

 

En caso de que el sujeto pasivo afectado por la imposición 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 Código, el funcionario ejecutor responderá por los daños que su 

conducta haya ocasionado, sin perjuicio de la responsabilidad penal a que 

hubiere lugar”. 65 

7. El Secretario enviará al Funcionario Recaudador o al Recaudador Especial el 

auto de pago para la revisión y legalización.  
 

 

                                                           
65

 Ibid. Art. 164 
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8. El Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial suscribirán y 

legalizarán el auto de pago, el mismo que enviarán al Secretario.  

 

9. El Secretario firma y certifica la legalidad de la firma del Funcionario 

Recaudador o del Recaudador Especial. 

 

10. Dependiendo de las medidas preventivas que se establezcan, el Secretario 

deberá notificar mediante oficio a las instituciones respectivas, ordenando la 

efectivización de dichas medidas. El oficio deberá contener una copia del 

texto del auto de pago con la medida preventiva respectiva. 

 

11. El secretario procederá con la citación del auto de pago al coactivado o a su 

representante legal, en caso de no encontrarse se realiza la citación 

mediante tres boletas dejadas en el domicilio del deudor en días distintos, de 

acuerdo a lo establecido en el Código Orgánico Tributario en los Arts. 108 

“Notificación Personal” y 109 “Notificación por boletas”, descritos 

anteriormente en las formas de notificación y en lo señalado en el siguiente 

artículo: 

 

Art. 163.- Citación y notificación .-  “La citación del auto de pago se 

efectuará en persona al coactivado o su representante, o por tres boletas 

dejadas en días distintos en el domicilio del deudor, en los términos del 

artículo 59 y siguientes, por el Secretario de la oficina recaudadora, o por el 

que designe como tal el funcionario ejecutor, y se cumplirán además, en lo 

que fueren aplicables, los requisitos de los artículos 108 y 109. 

 

La citación por la prensa procederá, cuando se trate de herederos o de 

personas cuya individualidad o residencia sea imposible determinar, en la 

forma establecida en el artículo 111 y surtirá efecto diez días después de la 

última publicación. 
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Las providencias y actuaciones posteriores se notificarán al coactivado o su 

representante, siempre que hubiere señalado domicilio especial para el 

objeto”.66 

 

12. Una vez citado el auto de pago, el abogado responsable deberá efectuar la 

actualización de la obligación en el Sistema Nacional de Cobranzas con el 

estado “Auto  de Pago”. 

 

13. El contribuyente tiene 3 días para proceder con una de las siguientes 

acciones: cancelar la deuda, solicitar facilidades de pago, compensación, o 

dimitir bienes, de acuerdo al artículo 161 detallado en líneas anteriores.  

 

El contribuyente también podrá presentar excepciones al proceso coactivo, 

de acuerdo al artículo que se detalla a continuación: 

 

Art. 214.- Oportunidad .- “Las excepciones se presentarán ante el ejecutor, 

dentro de veinte días, contados desde el día hábil siguiente al de la 

notificación del auto de pago y su presentación suspenderá el procedimiento 

de ejecución, sin perjuicio de lo previsto en el artículo 285 de este Código; si 

se presentaren extemporáneamente, el ejecutor las desechará de plano”.67 

 

14. Si el contribuyente procede con una de las acciones antes mencionadas, el 

Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial, suspenderán el proceso 

coactivo, en caso de que el contribuyente dimita bienes el proceso coactivo 

continuará. 

 

15. Si el contribuyente decide realizar el pago, puede acercarse a las oficinas de 

Coactivas para la emisión de su respectiva liquidación a la fecha de pago y la 

cancelación 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. 

                                                           
66

 Ibid. Art. 163 
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 Código Orgánico Tributario, Capítulo V, Sección 5a. De las  Excepciones, Art. 214 
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También el contribuyente, podrá presentar una solicitud de facilidades de 

pago o compensación por medio de la Secretaría en las Direcciones 

Regionales. 

 

16. Dependiendo de cada caso y siempre que el contribuyente garantice el pago 

del monto adeudado, se podrá solicitar el levantamiento de las medidas 

preventivas. Se deberá 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, según lo establecido en el 

artículo 248 del Código Orgánico Tributario. 

 

17. Si el contribuyente quiere dimitir bienes, deberá presentar un escrito 

reconociendo la deuda y las características de los bienes a dimitir. A este 

escrito deberá adjuntar: 

� El contrato de compra – venta, 

� El certificado del registro mercantil y 

� La escritura de propiedad, en caso de bienes inmuebles. 

 

18. Si una vez transcurridos los 20 días, el contribuyente no tomare acción 

alguna, el Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial podrán ordenar 

la emisión del auto de embargo, de acuerdo a lo establecido en el código 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 dimisión 

fuere maliciosa; si los bienes estuvieren situados fuera de la República o no 

alcanzaren para cubrir el crédito, el ejecutor ordenará el embargo de los 

bienes que señale, prefiriendo en su orden: dinero, metales preciosos, títulos 

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 prohibición 

de enajenar, secuestro o retención; créditos o derechos del deudor; bienes 

raíces, establecimientos o empresas comerciales, industriales o agrícolas. 
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Para decretar el embargo de bienes raíces, el ejecutor obtendrá los 

certificados de avalúo catastral y del registrador de la propiedad. Practicado 

el embargo, notificará a los acreedores, arrendatarios o titulares de derechos 

reales que aparecieren del certificado de gravámenes, para los fines 

consiguientes”.68 

 

19. El Funcionario Recaudador o el Recaudador Especial informarán el resultado 

de cada una de las acciones al Responsable del Departamento de 

Cobranzas Regional.  

 
 

 

En el Gráfico No. 27 se visualiza el diagrama de flujo del proceso de Coactivas, 

cuyos documentos generados en el proceso se describen a continuación. 
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 Código Orgánico Tributario, Capítulo V, Sección 2a. De la Ejecución Coactiva, Párrafo 2o. Del Embargo, 

Art. 166 
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GRÁFICO No. 27 
FLUJOGRAMA PROCESO DE COACTIVAS 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

  FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FLUJOGRAMA PROCESO DE COACTIVAS 
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  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FLUJOGRAMA PROCESO DE COACTIVAS 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

  FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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 Análisis Situacional Proceso de Coactivas 

 

En el análisis efectuado con los responsables y las personas que realizan el 

proceso coactivo, se verificó 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 número limitado de abogados que 

conforman el Área de Coactivas; descoordinación con los departamentos que 

proporcionan información como: (Reclamos, Jurídico, Recursos de Revisión), 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 revisión; descoordinación con Control de Deuda en la entrega de los 

documentos que se necesita para el inicio de las acciones legales. 

 

De acuerdo a la información proporcionada se puede establecer que todos los 

procesos coactivos se emiten con medidas precautelares (retención de cuentas, 

prohibición de enajenar bienes, prohibición de salida del país, entre otros), siendo 

medidas de presión, las mismas que son revisadas directamente por el 

responsable del área, asegurándose que no exista excepción en ningún caso en 

la aplicación. 

 

Los abogados en ocasiones no proceden con la actualización 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 situación prevalecería el grado de ética y profesionalismo de los 

funcionarios.  

 

Esta etapa es efectiva para la recuperación de montos significativos. 
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3.4 ANÁLISIS ESTRATÉGICO DE LA UNIDAD DE CONTROL 

 DE DEUDA (FODA) 

Para realizar el análisis estratégico de esta unidad, se utilizó el análisis “FODA”, el 

cual se constituye en una herramienta que permitirá establecer la situación actual, 

obteniendo de esta manera un diagnóstico preciso, en función del cual se pueda 

tomar decisiones acordes con los objetivos establecidos. 

 

“Este análisis se constituye en una de las herramientas esenciales que provee de 

los insumos necesarios al proceso de planeación estratégica, proporcionando la 

información necesaria para la implantación de acciones, medidas correctivas y la 

generación de nuevos o mejores proyectos de mejora”.69 

 

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras 

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.  

 

 

El análisis 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. 
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 http://www.uventas.com/ebooks/Analisis_Foda.pdf 
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Este diagnóstico es la base sobre la cual la Unidad de Control de Deuda, 

establecerá su orientación estratégica. “Las organizaciones evolucionan 

permanentemente, el entorno exige flexibilidad en sus estructuras y procesos, 

solo el cumplimiento de estos factores determinarán la supervivencia o la 

desaparición de las instituciones”.70 Este hecho exigirá que las organizaciones 

cuenten con personal calificado y correctamente motivado. 

 

El planteamiento estratégico ofrece la oportunidad de ajustarse periódicamente a 

situaciones cambiantes, éste no se constituye en un proceso estático, sino que 

requiere de revisión permanente, análisis continuo y la sensibilidad necesaria para 

captar cambios en el entorno, que afectarán de manera importante sobre lo que 

pretende lograr la administración y sus clientes. Además, la ejecución permanente 

de esta herramienta de gestión permitirá generar valor agregado, como la 

conciencia de ser protagonistas proactivos de efectiva ejecución, fortaleciendo de 

esta manera el éxito de la organización. 

 

3.4.1 ANÁLISIS INTERNO 

Desde el punto de vista interno encontramos a las fortalezas y debilidades, estas 

variables son manipuladas por el departamento, por lo tanto, se podrán hacer los 

ajustes necesarios para alcanzar su mejoramiento. 

 

Del análisis interno realizado en la unidad, se identificó las siguientes fortalezas y 

debilidades: 
 

3.4.1.1 Fortalezas 

“Son aquellos elementos positivos o capacidades especiales con las que cuenta 

la organización o unidad analizada, que se constituirán recursos importantes para 

alcanzar los objetivos”.71 

                                                           
70

 BRAVERMAN, Jerome D., Toma de decisiones en Administración, Editorial Limusa, México, 2004, Pág. 203  

71
 http://www.infomipyme.com/Docs/NI/Offline/Guía%20para%20realizar%20un%20Diagnstico%20FODA.pdf 
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1. Los funcionarios del Departamento de Cobranzas se encuentran calificados 

ética, moral y profesionalmente para las funciones que desempeñan. 

 

2. El SNC cuenta con un parámetro adecuado de control de la numeración de 

las obligaciones, el cual tiene una identificación única que permite: realizar el 

seguimiento, distinguir el tipo de documento y regional que lo emite, el año, 

el secuencial, evitando que exista duplicidad. 

 

3. Se lleva un control de los valores y datos ingresados en el SNC de acuerdo a 

los documentos físicos de cobro receptados por el departamento. 

 

4. Se realiza el seguimiento de la actualización de los estados reales de las 

obligaciones en el SNC. 

 

5. Existe un control eficiente de las obligaciones que son modificadas en el 

sistema, verificando la generación de nuevas obligaciones y gestionándolas. 

 

6. 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 

aplique automáticamente deberá existir coincidencia en: el valor, tipo de 

impuesto, año y mes de la obligación, teniendo de esta manera la seguridad 

que para extinguirse una deuda por pago debe realmente existir un pago 

validado por el departamento responsable. 

 

7. 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 automáticamente el pago, este control se lo realiza a 

través de la obtención de reportes periódicos de inconsistencias, con lo que 

se asegura que dentro del estado pagado se genere reportes reales.  

 

8. El SNC cuenta con pistas de auditoría que mantiene el registro del usuario, 

fecha y hora que realiza cada movimiento. 
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9. La autorización 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 

informáticos. 

 

10. Existencia de suficientes documentos de respaldo que solventan la gestión 

de reversos en las diferentes instancias.  

 

11. La recuperación de cobro forzosa mediante el inicio de juicio coactivo es 

favorable porque lleva inmersa la aplicación de medidas precautelares en 

todos los procesos coactivos, que son revisadas por el responsable del área, 

asegurándose que no exista excepción ni distinción en ningún caso en la 

aplicación. 

 

12. Rotación de funciones y conocimiento de las actividades desarrolladas en 

cada uno de los procesos del Departamento de Cobranzas por parte de sus 

integrantes, razón 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 gestión de cobro, 

otorgados a los funcionarios del departamento. 

 

3.4.1.2 Debilidades 

“Son aquellos problemas internos que dificultan el crecimiento de la organización, 

que se constituyen en barreras en el logro de los objetivos estratégicos, que una 

vez identificados y desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben 

eliminarse”.72 
 

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 delimitación de responsabilidades. 

                                                           
72

 Ibid. 
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2. No existe un control adecuado de las obligaciones en estado nuevo, lo que 

ocasiona que algunas obligaciones permanezcan durante mucho tiempo 

inactivas, cuando deberían ser gestionadas por encontrarse notificadas. 

 

3. No se cuenta con un formato establecido para la recepción de los 

documentos generados por las diversas áreas y departamentos, lo que ha 

impedido llevar un control adecuado de la documentación receptada por el 

Departamento de Cobranzas; además, no se ha utilizado ningún parámetro 

en el SNC para realizar el control de esta actividad, utilizando únicamente 

hojas electrónicas de acuerdo a la recepción de la documentación. 

 

4. El archivo de la documentación enviada por las áreas 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. 

 

5. No se realizan controles periódicos del estado suspendido de las 

obligaciones, lo que puede ocasionar que permanezcan en ese estado por 

tiempo indefinido. 

 

6. Recepción de trámites cuya contestación no corresponde al Departamento 

de Cobranzas, tanto por parte de la persona validadora del departamento 

como por el analista asignado y redireccionamientos no oportunos. 

 

7. Errores detectados en la emisión de ciertas resoluciones de facilidades de 

pago, compensaciones, providencias y oficios. 

 

8. 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 revisión 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 automáticas del estado facilidades al estado coactivo por 

incumplimiento de facilidades.  

 

10. Descoordinación en la entrega de los documentos físicos de cobro entre 

Control de Deuda y Coactivas. 

 

11. Existe retraso en el inicio de los procesos coactivos de las obligaciones, 

gestión del worklist, contestación de trámites 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 únicos 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 supervisión directa y una evaluación 

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 

recaudación de una obligación. 

 
 

3.4.2 ANÁLISIS EXTERNO 

En el ámbito externo aparecen las oportunidades y amenazas, que se generan 

fuera de la organización o unidad de análisis, 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 ningún 

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”.73 

 

1. El SRI cuenta con personal con un alto grado de profesionalismo en todas 

las áreas y departamentos que forman parte de la institución, lo que reduce 

la posibilidad que se produzcan acciones que beneficien o perjudiquen al 

contribuyente.  

 

2. El Departamento de Cobranzas ha cumplido con los objetivos de 

recaudación y gestión determinados por la Administración, logrando el 

reconocimiento de las autoridades por dicho cumplimiento. 

 

3. La institución cuenta con un Código de Ética 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 información de la Administración Tributaria, 

mejorando el servicio proporcionado, ejecutando iniciativas como “Tu Portal”, 

Centro de Atención de Llamadas (Contact Center), buzón de quejas y 

sugerencias, entre otros. 

 

7. La institución provee modernos recursos tecnológicos, para la realización de 

las funciones del Departamento de Cobranzas. 
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8. Las autoridades han apoyado la implementación de mejoras al SNC, lo que 

permite mantener un mayor control de la gestión de cobro. 

 

9. Reconocimiento y aprobación de la gestión del SRI en la sociedad. 

 

10. Se dieron reformas legales que incidieron en la recaudación tributaria, 

principalmente la implantación de la Ley para la Equidad Tributaria, que ha 

permitido el mejoramiento de la equidad en el sistema tributario.  

 

11. El establecimiento de la Amnistía Tributaria, entró  en vigencia en el mes de 

julio del año 2008, consistió en la condonación de multas e intereses a los 

contribuyentes que regularicen sus deudas con la Administración Tributaria, 

lo que permitió incrementar la recaudación. 

 

12. Reducción de la evasión, elusión y fraude fiscal. 

 

13. Fortalecimiento de la acción de cobro y reducción de la emisión de cartera de 

riesgo en los procesos de control. 

 

14. Disponer de un Plan Estratégico Institucional, que define la ruta para las 

acciones de toda la organización. 

 

15. Mejoras en la infraestructura de atención al contribuyente. 

 

16. La institución realiza un profundo estudio para la contratación del personal, 

buscando su idoneidad tanto en el campo ético como profesional. 
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3.4.2.2 Amenazas 

“Son aquellas situaciones negativas, externas, que provienen del entorno y 

pueden llegar atentar contra el normal desenvolvimiento de la organización o 

unidad analizada, puede ser necesario diseñar una estrategia adecuada para 

poder evitarla”.74 

 

1. Posibilidad que el contribuyente modifique los valores establecidos en los 

procesos determinativos mediante la presentación de una declaración 

sustitutiva, debido a que el Departamento de Gestión Tributaria no concluye 

estos procesos a través de la emisión de Liquidaciones de Pago. 

 

2. 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 acción de cobro. 

 

3. Existe la posibilidad que no todos los documentos emitidos por las áreas y 

departamentos generadores de deuda sean ingresados al SNC, ni 

entregados a tiempo al Departamento de Cobranzas. 

 

4. En ciertas ocasiones los analistas de las áreas y departamentos generadores 

de deuda no dan inicio de flujo, no ingresan la razón de notificación 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 podrán ser gestionadas por 

el Departamento de Cobranzas, pudiendo quedar por mucho tiempo 

inactivas.  

 

5. Ingreso no oportuno de las acciones interpuestas (reclamos, recursos de 

revisión e impugnaciones), así como de sus resultados en el SNC por parte 

de los analistas responsables, provocando una tergiversación en la 
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información del sistema, impidiendo que se refleje el estado real de la deuda, 

lo cual se refleja en las falencias de la gestión de cobro.  

 

6. Algunos recursos de revisión 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.  

 

7. Escaso apoyo por parte de la función legislativa y judicial para la mejora de 

la normativa, dilatación de la gestión de cobro por la facilidad que otorga al 

contribuyente la legislación 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 

intervención de los analistas de Cobranzas y el Departamento Jurídico no 

procede con las actualizaciones.  

 

8. Las áreas 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 gestión de este departamento, el hecho 

de que ellos realicen a cabalidad cada uno de los procesos de emisión y 

registro de la deuda, por lo que no prestan suficiente colaboración para 

facilitar la gestión de cobro. 

 

9. 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. 

 

10. Presentación y no pago de declaraciones por parte de los contribuyentes, 

incrementando la cartera tributaria.  

 

11. 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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12. La Dirección Nacional y las autoridades no otorgan el debido respaldo a la 

gestión del Departamento de Cobranzas, lo que se ve reflejado 

principalmente en la asignación de recursos humanos.  

 

13. En ocasiones el Departamento de Cobranzas ha estado inmerso en algunas 

consecuencias originadas por una inadecuada notificación, tales como: la 

reducción del monto de recaudación debido a los retrasos o demoras en la 

entrega de los documentos de cobro emitidos por la Administración, 

desperdicios de recursos y cuellos de botella en el desarrollo de sus 

procesos, lo que ha imposibilitado efectuar la gestión de cobro de manera 

efectiva y oportuna. 

 

14. 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 número de inconsistencias y 

pagos manuales. 

 

15. Ciertos contribuyentes proceden a presentar solicitudes de facilidades de 

pago o trámites incompletos, que no cumplen con todos los requisitos 

estipulados en el Código Orgánico Tributario y con diferencias en los valores 

de algunas declaraciones por las cuales solicita facilidades de pago. 

 

16. La información 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 gestión efectiva de 

cobro. 

 

17. Retrasos en los tiempos de contestación de las resoluciones de 

compensación, por el envío no oportuno al Departamento de Cobranzas de 

todas las resoluciones de devolución de los contribuyentes que mantienen 

deudas firmes y por los errores detectados, tanto en su emisión como en el 

ingreso en el Sistema de Administración de Devoluciones (SAD). 
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18. Reporte de un alto porcentaje de títulos de crédito como inubicados o con 

firma de testigos, letra ilegible en las razones de notificación, en ocasiones la 

información del proceso de notificación de los títulos 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; además, de los tiempos prolongados de respuesta 

de los reversos de estados (notificado y coactivo). 

 

20. Problemas con el tipo de información 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 información 

de deudas firmes e información 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 vía telefónica. 

3.4.3 ENFOQUE CUANTITATIVO 

Personas expertas en el tema afirman que para un mejor aprovechamiento de 

esta herramienta se puede llegar a un análisis cuantitativo, mediante el análisis de 

vulnerabilidad y aprovechabilidad. 
 

3.4.3.1 Análisis de Vulnerabilidad 

Este análisis 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 relación 

puede ser: Alta (5), Media (3) y Baja (1), tal como se observa a continuación. 
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CUADRO No. 20       MATRIZ DE VULNERABILIDAD 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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En base a los resultados obtenidos en la matriz de vulnerabilidad, se identificó 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 calificación de 

mismas. 

 

Posteriormente, se utilizó el criterio 80/20 de Pareto, mediante el cual se resaltó, 

la importancia que representa cada una de ellas en el desarrollo de los procesos y 

subprocesos del Departamento de Cobranzas. 

 

“El Análisis de Pareto es una comparación cuantitativa y ordenada de elementos o 

factores según su contribución a un determinado efecto”.75 

 

Se constituye en una herramienta de trabajo dentro de las actividades habituales 

de gestión, cuya utilización es beneficiosa para el desarrollo de los procesos y 

para la aplicación de mejoras requeridas. 

 

En las páginas siguientes se presentará el análisis de las fortalezas y 

oportunidades identificadas, construyendo la matriz de aprovechabilidad para 

establecer su priorización y determinar su relevancia, mediante la aplicación de 

las herramientas de análisis utilizadas. 

 

Este análisis, ha permitido priorizar la información 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 llevarán a cabo, para alcanzar los objetivos tanto 

departamentales como instituciones. 

 

 

                                                           
75

 http://www.fundibeq.org/metodologias/herramientas/diagrama_de_pareto.pdf 
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DIAGRAMA DE PARETO DEBILIDADES

CUADRO No. 21 

DEBILIDADES EN ORDEN DE CALIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE PARETO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       FUENTE: (Cuadro No. 20) Matriz de Vulnerabilidad  
       ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 
GRÁFICO No. 28 

DIAGRAMA DE PARETO - DEBILIDADES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  FUENTE: Cuadro No. 21 (Debilidades en Orden de Calificación y Análisis de Pareto) 
  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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CUADRO No. 22 

AMENAZAS EN ORDEN DE CALIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE PAR ETO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

       FUENTE: (Cuadro No. 20) Matriz de Vulnerabilidad  
       ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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DIAGRAMA DE PARETO AMENAZAS

 
GRÁFICO No. 29 

DIAGRAMA DE PARETO - AMENAZAS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  FUENTE: Cuadro No. 22 (Amenazas en Orden de Calificación y Análisis de Pareto)  
  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 
 
 

3.4.3.2 Análisis de Aprovechabilidad 

En este caso el análisis consiste en confrontar las fortalezas con las 

oportunidades, colocándolas 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 relación 

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 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

        
      FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
      ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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En los Cuadros Nos. 24 y 25 se presenta el orden de calificación de las fortalezas 

y oportunidades determinadas en el análisis de aprovechabilidad. 
 

CUADRO No. 24 

FORTALEZAS EN ORDEN DE CALIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE P ARETO  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

        FUENTE: (Cuadro No. 23) Matriz de Aprovechabilidad  
        ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

GRÁFICO No. 30 
DIAGRAMA DE PARETO - FORTALEZAS 

 

 

 

 

 

 
 

 
  FUENTE: Cuadro No. 24 (Fortalezas en Orden de Calificación y Análisis de Pareto)  
  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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DIAGRAMA DE PARETO OPORTUNIDADES

CUADRO No. 25 
OPORTUNIDADES EN ORDEN DE CALIFICACIÓN Y ANÁLISIS D E PARETO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

      FUENTE: (Cuadro No. 23) Matriz de Aprovechabilidad  
      ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 

GRÁFICO No. 31 
DIAGRAMA DE PARETO - OPORTUNIDADES 

 

 

 

 

 

 
  FUENTE: Cuadro No. 25 (Oportunidades en Orden de Calificación y Análisis de Pareto)  
  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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3.4.4 FORMULACIÓN DE ESTRATEGIAS FODA 

El análisis efectuado ha permitido el establecimiento de estrategias ofensivas y 

defensivas del Departamento de Cobranzas, las mismas que permitirán 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 conjugación de fortalezas y oportunidades que 

permitan su maximización”.76 

1. Consolidar el impulso que la Administración otorga al Código de Ética con 

su aplicación 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, O4, O5, O10, O11). 

 

2. Obtener reportes periódicos del discoverer de obligaciones registradas en 

el SNC por estados y por documentos, para realizar el seguimiento de la 

actualización de los estados reales de la deuda, con los responsables de 

cada una de las áreas y departamentos generadores, de manera que se 

pueda efectuar las acciones de cobro y alcanzar los objetivos. (F2, F3, F4, F6, 

F9, O1, O2, O3, O4, O5, O10, O11). 

 

3. Coordinar con los administradores del SNC, la habilitación de una opción 

en el sistema, que permita efectuar un registro, el cual indique, que la 

actividad de recepción de documentos y validación del correcto ingreso de 

valores, datos y estados de la obligación en el SNC ha sido realizada, de 
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 http://www.uventas.com/ebooks/Analisis_Foda.pdf 
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esta manera se podrá obtener reportes del discoverer y verificar qué 

documentos emitidos por las áreas y departamentos generadores de 

deuda, no han sido receptados por el Departamento de Cobranzas. (F1, F2, 

F3, F4, F5, F6, F9, O1, O2, O3, O4, O5, O10, O11). 

 

4. Dar a conocer las necesidades de capacitación 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 especialización del talento humano a 

través de la formación integral y la investigación permanente, mejorando la 

calidad de los programas de capacitación, manteniendo a los funcionarios 

capacitados, elevando el conocimiento técnico del personal, alcanzando la 

eficiencia en la realización de las actividades y fortaleciendo las acciones 

de cobro.  (F1, F5, F8, O1, O2, O3, O4, O5, O6, O7, O8, O9, O10, O11, O12, O13, O14, 

O15). 

 

5. Coordinar con los administradores y operativos del SNC, la creación, el 

mejoramiento y uso de elementos de control importantes en el sistema, 

como son: la numeración única para cada obligación, pistas de auditoria, 

validación de pagos realizados en formulario 106 a obligaciones firmes, 

para efectuar un control efectivo, obtener reportes y optimizar tiempos en la 

gestión. (F2, F3, F4, F6, F7, F9, F10, O1, O2, O4). 

 

6. Analizar con las autoridades, áreas y departamentos generadores de 

deuda, la posibilidad que el SNC genere automáticamente 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, O1, O2, O4, O12, O15). 

 

7. Impulsar el mejoramiento del SNC, la automatización del proceso de 

notificaciones, la generación automática de documentos emitidos por el 

Departamento de Cobranzas como resoluciones y oficios, el control y la 
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verificación de documentos de deuda, optimizando tiempos y recursos. (F2, 

F3, F4, F5, F6, F8, F9, O1, O2, O3, O4, O6, O15). 

 

8. Implantar mecanismos informáticos 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, 

O1, O2, O3, O4, O5, O11, O12, O15). 

 

9. Fomentar la cultura tributaria a través de la asistencia, capacitación y 

difusión. Continuar con el desarrollo de acciones que incrementan la 

cultura, como el Programa de Asistencia al Contribuyente y Servicios, para 

fortalecer los medios de interrelación con los contribuyentes, impulsar el 

desarrollo de servicios, mediante el Internet como lo es “Tu Portal”, 

recepción de declaraciones por vía electrónica, de manera que el 

contribuyente puede acceder de una manera fácil y rápida a los servicios 

disponibles. (F1, F5, F8, O1, O2, O3, O4, O5, O6, O7, O8, O11, O12, O15, O16). 

 

10. Consolidación de la cultura tributaria y generación de riesgo ante el 

incumplimiento, facilitando el cumplimiento voluntario del pago de 

impuestos en los contribuyentes. (F1, F2, F3, F4, F5, F8, F11, O1, O2, O3, O4, O5, 

O6, O7, O8, O11, O12, O14, O15, O16). 

 

11. Efectuar capacitaciones hacia la sociedad en sus distintas agrupaciones: 

escuelas, colegios, gremios, asociaciones comerciales e industriales. (F1, 

F5, F8, O1, O2, O3, O4, O5, O6, O7, O8, O9, O12, O14, O15, O16). 

 

12. Realizar las gestiones necesarias para que la institución continúe con el 

plan de inversiones principalmente a nivel de base tecnológica. Desarrollar 

permanentemente aplicativos informáticos que permitan el control intensivo 

del cumplimiento de las obligaciones tributarias de una forma eficiente y 

oportuna. Mantener servicios de tecnología de información. (F2, F3, F4, F5, 

F7, F9, F10, O1, O2, O3, O4, O6, O7, O8, O12, O14, O15, O16). 
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13. Mantener y desarrollar procesos de rendición de cuentas, que permiten 

lograr un mayor acercamiento con la sociedad. El SRI mediante su página 

web da a conocer información importante que puede servir a la sociedad 

para evaluar su gestión y eficiencia. (F1, F5, F8, F9, F11, O4, O5, O8, O15). 

 

14. Analizar la posibilidad del establecimiento de medidas o mecanismos, por 

parte del Gobierno Nacional y del SRI, que permitan el incremento de la 

recaudación, como por ejemplo: condonaciones o rebajas de multas e 

intereses por pronto pago. (F1, F2, F3, F4, F5, F8, F10, F13, O1, O2, O3, O4, O5, 

O6, O7, O8, O9, O12, O14, O15). 

 

15. Identificar, cuantificar y actuar sobre las manifestaciones de la evasión, 

elusión y fraude, en acciones preventivas, concurrentes y reactivas. (F1, F2, 

F3, F4, F5, F6, F7, F9, F11, F12, F13, O1, O2, O3, O4, O5, O6, O7, O8, O12, O16). 

 

16. La institución deberá programar cursos on-line dirigidos a toda la 

institución, sobre el Plan Operativo y lineamientos estratégicos a seguir. (F1, 

F8, O1, O3, O13). 

 

17. Crear un mayor número de centros de atención, oficinas móviles y 

administrativas, que permita a la Administración Tributaria establecer una 

relación más cercana con el contribuyente, conforme a sus requerimientos 

e incrementar la recaudación. (F1, F2, F3, F4, F5, F7, F8, F10, O1, O2, O3, O4, O5, 

O6, O7, O8, O11, O12, O15, O16). 

 

3.4.4.1.2 Estrategias F.A. (Maxi-Mini) 

“Estrategias que se basan en la utilización de las fortalezas para evitar o 

minimizar el impacto de las amenazas”.77 

1. Analizar y rediseñar el proceso de Registro de Acciones Interpuestas y 

Resultados de un Reclamo Administrativo, debido a que se observa que 

una vez notificada la resolución administrativa al contribuyente, Secretaría 
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no envía la resolución ni la información al Departamento de Reclamos, 

para que proceda con la actualización del resultado de la acción 

interpuesta. (F1, F2, F3, F4, F5, F8, F9, A1, A2, A3, A5, A9, A15). 

 

2. Realizar el seguimiento de cada uno de los estados de las obligaciones, 

mediante la obtención de reportes del discoverer y el envío de 

memorandos a los responsables de las áreas y departamentos 

generadores de deuda, con el apoyo de la Dirección Nacional. Por el 

volumen de obligaciones cada uno de los analistas de Control de Deuda 

será responsable del seguimiento de un estado. (F1, F2, F3, F4, F5, F6, F9, F10, 

A1, A2, A3, A4, A7, A9). 

 

3. Otorgar capacitaciones a las áreas y departamentos generadores de 

deuda, acerca de las funciones del Departamento de Cobranzas, dar a 

conocer la incidencia que implica la realización del proceso de registro de 

la deuda generada en el SNC de forma correcta. Los funcionarios de las 

áreas 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, A11, A15). 

 

4. Mantener una comunicación constante, tanto con la Dirección Nacional 

como con la Dirección Regional, informar la gestión realizada por el 

Departamento de Cobranzas, el cumplimiento de los objetivos de 

recaudación 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, A11, A13, A14, A17, A18, A19, A20). 

 

5. Actualmente el Departamento de Cobranzas cuenta con tres procesos: 

Persuasiva, Control de Deuda y Coactivas, de los cuales únicamente  

Coactivas consta como área en el organigrama de la institución; razón por 

la cual, se realizarán las gestiones necesarias, dando a conocer la 

importancia de las actividades desarrolladas en los tres procesos para la 

Administración Tributaria, consolidando y fortaleciendo la gestión del 
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departamento, con el fin de lograr la creación de las Áreas de Control de 

Deuda y Persuasiva, percibiendo los beneficios compatibles con las 

funciones y responsabilidades que tienen los analistas de Cobranzas y la 

valoración de la alta directiva. (F1, F2, F3, F4, F8, F10, F12, A1, A2, A3, A4, A5, A9, 

A10, A13, A15). 

 

6. Coordinar con el Área de Recursos de Revisión, la Dirección 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, A1, A2, A3, A5, A9, A15, 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”. 78 

 

1. Realizar un análisis del incremento del volumen de obligaciones a gestionar 

lo cual tiene una relación directa con el crecimiento de las áreas 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 será distribuido en los procesos de 

acuerdo a sus necesidades, cumpliendo de esta forma con las actividades 

en los tiempos establecidos; así como también, con las metas y objetivos 

planteados. (D1, D2, D3, D4, D6, D7, D8, D9, D11, D14, O4, O6, O7, O15, O16). 
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2. 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 desempeño a través 

de evaluaciones permanentes, de esta manera se tendrá un mayor control 

y optimización de los mismos. (D2, D3, D4, D6, D7, D8, D9, D13, O1, O2, O3, O4, 

O5, O6, O7, O11, O13, O15). 

 

3. Contar con formatos establecidos para la emisión de resoluciones, oficios y 

providencias, los cuales se actualizarán permanentemente, facilitando su 

elaboración, evitando errores en las contestaciones, optimizando tiempo y 

recursos. Además, otorgar capacitaciones, tanto a nivel Regional como 

Provincial, sobre la contestación de toda clase de solicitudes ingresadas al 

Departamento de Cobranzas. (D3, D4, O1, O3, O4, O5, O6, O15). 

 

4. Impulsar mejoras en el SNC, que permitan que el sistema proporcione 

alertas de tiempo en la gestión de cobro de cada una de las obligaciones, 

evitando que éstas prescriban. (D5, D6, D7, O1, O2, O3, O4, O5, O6, O7, O8, O15). 

 

5. Establecer un formato único para la recepción de la documentación en 

base a los parámetros establecidos a nivel institucional, que facilite el 

archivo de la documentación, el mismo que será comunicado a todas las 

áreas y departamentos generadores de deuda. (D8, D9, D13, O2, O3, O4, O5, 

O6, O7, O15). 

 

6. Designar una persona, tanto del proceso de Control de Deuda como del 

proceso de Coactivas, quienes serán responsables de coordinar la 

entrega–recepción 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 

documentación entregada; así como, de la confirmación de la recepción de 

la misma. (D1, D9, D12, O2, O3, O4, O5, O6, O7, O8, O13, O15). 
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7. 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, O3, O4, O11, O13). 

 

8. El responsable del Área de Coactivas deberá 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, 

o que se cometan errores operativos. Además, se fortalecerá los valores 

éticos de cada funcionario, a través de la amplia difusión del Código de 

Ética. (D2, D14, O1, O2, O3, O4, O5, O6, O7, O8, O10, O11, O13, O15). 

 

9. Controlar adecuadamente el funcionamiento del Centro de Atención de 

Llamadas (Contact Center), de manera que se otorgue un servicio de 

información integral, eficiente y oportuno, abarcando todas las inquietudes 

y requerimientos del contribuyente. (D1, D2, D4, D6, D7, O1, O2, O3, O4, O6, O7, 

O8, O11, O12, O15, O16). 

 

10. El SRI deberá plantear reformas de carácter normativo, mejorar en forma 

integral la organización, sus métodos, procedimientos y herramientas en la 

gestión tributaria y administrativa, lo que le permitirá continuar en el camino 

hacia mejorar la recaudación, 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, O3, O5, O6, O7, O8, O9, O11, O12, O13, O14, O15, 

O16). 
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11. Involucrar a los funcionarios en el desarrollo de una organización por 

procesos, su correcta planificación, ejecución y control. Concientizar al 

personal de la institución, en llevar una metodología de procesos y la 

importancia que ésta tiene dentro de la gestión estratégica de la 

Administración, mejorando el servicio, el control y alcanzando la excelencia 

organizacional. (D1, D2, D3, D4, D6, D7, D8, D9, D11, D12, D13, O1, O2, O3, O4, O6, 

O7, O8, O11, O12, O13, O14, O15). 

 

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”. 79
 

 

1. Realizar un control permanente por parte de Control de Deuda de los 

valores y datos ingresados en el SNC constatando con el físico recibido; y, 

obtener reportes periódicos del discoverer, para confirmar el ingreso de 

todos los documentos emitidos. (D6, D7, D8, A1, A2, A3, A4, A15). 

 

2. Segmentar y analizar la cartera tributaria de acuerdo a las necesidades por: 

montos, tipo de documento, estados, fechas de emisión, 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 efectúe las acciones de cobro 

oportunamente. (D6, D7, A1, A2, A3, A4, A10). 

 

3. Mantener un control permanente de los tiempos y resultados de la 

notificación 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). 
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4. 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 áreas y departamentos 

responsables de dar información al contribuyente; además, capacitar al 

personal de ventanilla de Secretaría, sobre los requisitos que debe cumplir 

la solicitud, para que efectúen la revisión del trámite previo su ingreso. (D3, 

D4, A6, A12). 

 

5. 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). 

 

6. Establecer medidas para reducir las brechas de presentación y pago de 

obligaciones tributarias por parte del contribuyente, como por ejemplo: 

implantar sanciones o retirar las claves por declaraciones reiterativas 

mediante vía electrónica que no realicen el pago respectivo. (D1, A8, A19). 

 

7. Mantener cruces de información permanentes entre todas las áreas y 

departamentos relacionados, con la finalidad de efectuar la acción de cobro 

sobre los valores reales. (D3, D14, A14, A15).  

 

8. Evaluar la posibilidad de concluir los procesos de determinación de las 

diferencias existentes en las declaraciones realizadas por los 

contribuyentes, mediante la emisión de Liquidaciones de Pago y redefinir la 

forma de medir la gestión del departamento emisor. (D1, D3, D14, A14, A15, 

A19).  
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CAPÍTULO 4   

MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA  

En la actualidad se puede apreciar que la tecnología interviene en grandes 

escalas a nivel mundial, demostrando a una humanidad globalizada, un desafío 

emprendedor por alcanzar productos y servicios de excelencia; así como, el 

sentido de comprender cada vez más a la sociedad. 

“La mayoría de los administradores y las muestras de la administración poseen 

una lista de las que consideran características esenciales de una buena 

administración: capacidad, comunicación, conciencia, constancia, creatividad. La 

más importante de todas es la creatividad (...), el administrador creativo genera 

sus propias oportunidades”.80 

 

El Servicio de Rentas Internas, ante la realidad de los cambios contemporáneos, 

ha creído 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 ámbito de 

la competitividad; posición que alcanzará, con el compromiso del personal que 

conforma todos los niveles. Además, busca que la forma y la existencia de planes 

vayan conjuntamente con la misión y visión institucional; para lo cual, se requiere 

de herramientas de gestión modernas que permitan el logro de los objetivos y 

metas planteadas.  

 

El modelo de gestión administrativo propuesto en esta investigación permitirá el 

mejoramiento continuo de los procesos involucrados; logrando así, que la Unidad 

de Control de Deuda esté en condiciones de incrementar su productividad, 

cumpliendo con los objetivos, alcanzando su crecimiento y desarrollo. 
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4.1 MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA CON ENFOQUE 

 EN PROCESOS 

Uno de los ejes en los que este modelo se fundamenta, es la orientación hacia 

resultados, con base en una estructura de gestión por procesos sustentados en 

principios de calidad y excelencia operativa. Es un modelo que permitirá mantener 

una organización flexible a las demandas de los contribuyentes, el estado y la 

sociedad en general.  

 

En el estudio se han utilizado conceptos básicos de administración, se han 

desarrollado estrategias, que permitirán alcanzar una recuperación efectiva de 

cartera. 

 

En una época de complejidades, cambios e incertidumbres como la que 

atravesamos hoy, la administración se ha convertido en una de las más 

importantes áreas de la actividad humana. Vivimos en una civilización donde el 

esfuerzo cooperativo del hombre, es lograr la base fundamental de la sociedad. 

La tarea básica de la administración, es lograr realizar las actividades con la 

participación 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 función administrativa. El avance tecnológico y el 

desarrollo del crecimiento humano; por sí solos, no producen efectos, si la calidad 

de la administración de grupos organizados de personas, no permite una 

aplicación efectiva de esos recursos humanos. La administración se considera 

una de las principales claves, para la solución de los más graves problemas que 

afligen al mundo. 

 

Toda organización requiere tomar decisiones, coordinar actividades, manejar 

personal y evaluar la ejecución dirigida a sus objetivos. Por ello, la administración 

constituye una fuerza dominante de todos los aspectos de la sociedad, que ha 

protagonizado los progresos sociales a través de los años, de forma que su 

aplicación consiga orientarse a resolver problemas, con técnicas a la medida de 

las situaciones. 
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La administración permite determinar objetivos cuidadosamente seleccionados, 

utilizando con eficiencia los recursos y aplicando las actividades básicas del 

proceso administrativo. Henry Fayol (considerado por muchos, el verdadero padre 

de la administración moderna), dice que administrar es: prever, organizar, 

mandar, coordinar y controlar.  

 

Ninguna organización puede alcanzar el éxito si no tiene una administración 

competente; ella permite alcanzar las metas, sean éstas económicas, políticas o 

sociales, encausando para ello las aptitudes y energías humanas hacia una 

acción efectiva.  

 

Toda organización por más pequeña que sea, debe desarrollar una estructura 

organizacional, que le permita el logro de sus objetivos. “Una organización 

perfecta, con una estructura adecuada y un plan lógico 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”.81 

 

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 orientación horizontal por procesos, que 

permitirá 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 gestión por procesos consiste en desarrollar integralmente cada una de las 

transacciones u operaciones que la organización realiza. En este sentido la 

estructura organizacional coordina las funciones, independientemente de quien 

las realiza. En la gestión por procesos se concentra la atención en el resultado y 

no en las tareas y actividades, hay información sobre el resultado final y cada 
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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 gestión por procesos el significado más acertado en el contexto calidad es: 

lo que el cliente espera recibir, por lo que está dispuesto a pagar en función del 

valor percibido. Desde este punto de vista la calidad para el Servicio de Rentas 

Internas equivale a orientación de la organización hacia el Contribuyente, el 

Estado y la Sociedad”.82 

 

El enfoque de procesos, es uno de los principios de la gestión de calidad que 

indica que el resultado deseado se alcanza más fácilmente cuando los recursos y 

las actividades relacionadas se gestionan como un proceso. 

 

La gestión por procesos, percibe a la organización como un sistema 

interrelacionado de procesos, que contribuyen conjuntamente a incrementar la 

satisfacción del cliente. La meta de la administración por procesos, es alcanzar 

una ventaja competitiva a través de una mayor satisfacción del cliente, 

desarrollando políticas de mejoramiento continuo. 

 

La organización integral por procesos, permite el desarrollo de un modelo 

asistencial, que repercute positivamente y está orientado en la satisfacción del 

cliente, los costes y la calidad del producto. Determina qué procesos necesitan 

ser mejorados o rediseñados, 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 

metodología sistemática que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una 

organización a realizar avances significativos en la manera de dirigir sus 

procesos”.  
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Implantar la metodología de la gestión por procesos, lleva implícito 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 país se encuentran incorporando formalmente la 

planificación estratégica a sus prácticas 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 actuación ante los problemas y oportunidades de 

gestión y adaptación 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 enseñan a los nuevos miembros como una manera de pensar, 

vivir y actuar”.83 

 

Todas las empresas poseen una estrategia; así sea, informal, esporádica o sin 

estructurar. Se conoce como estrategia al: “Conjunto de decisiones y criterios por 

los cuales una organización se orienta hacia el logro de sus objetivos. Es decir, 

involucra su propósito general y establece un marco conceptual básico por medio 

del cual, ésta se transforma y se adapta al dinámico medio en que se encuentra 

inserta”.84 

  

Debido a los rápidos y complejos cambios que vive el mundo empresarial, el 

modelo planteado de gestión administrativa en la Unidad de Control de Deuda, 

permitirá mediante estrategias de cobranza elevar los niveles de calidad en el 

servicio al contribuyente, optimizar los procesos de recuperación de la cartera, 

fortalecer la acción de cobro para el incremento de la recaudación, convirtiéndose 

de esta manera en un pilar importante para el desarrollo del Departamento de 

Cobranzas. 

 

                                                           
83

 http://web.jet.es/amozarrain/Cultura_Empresarial.htm 
84

 http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/Planificacion_Estrategica.html 
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4.1.1 PARTICIPACIÓN DE LOS FUNCIONARIOS Y ÁMBITO DE 

SUPERVISIÓN 

El conocimiento y la experiencia del personal figuran entre los recursos más 

importantes de la institución. Los funcionarios que realizan diariamente las 

actividades conocen mejor que nadie qué contratiempos pueden ocurrir y por qué; 

además, pueden contribuir con ideas prácticas sobre cómo mejorar el proceso.  

Es muy importante que el nivel más alto reconozca y valore el conocimiento y la 

experiencia de los funcionarios de cada uno de los niveles, razón por la cual, se 

otorgará a los funcionarios del proceso de Control de Deuda la autoridad y 

responsabilidad para el desarrollo y control de los subprocesos. Así facultados, 

podrán resolver problemas y mejorar la calidad de una forma oportuna y eficaz, se 

ejercerá un control adecuado; además, se sentirán comprometidos a lograr que 

las medidas propuestas funcionen. 

 

El resolver problemas, aún cuando son pequeños o sencillos, constituye un logro 

para los funcionarios y aumentará la confianza en ellos mismos. 

 

A continuación, se señala algunas de las acciones que serán llevadas a cabo por 

el personal de Control de Deuda, las cuales están alineadas a los objetivos del 

proceso y departamento. La asignación se realizará de acuerdo al grado de 

responsabilidad del nivel ocupacional de cada funcionario. 
 

� Revisión de resoluciones de compensación, resoluciones de facilidades 

de pago, oficios y providencias; optimizando tiempo y recursos, 

disminuyendo errores en la elaboración. 
 

� Liquidación y depuración del archivo de resoluciones de facilidades de 

pago concedidas y control de su envío para el inicio de las acciones 

coactivas. 
 

� Recepción, verificación y control de los documentos ingresados por las 

áreas y departamentos generadores de deuda en el Sistema Nacional de 

Cobranzas (SNC), para efectuar la gestión de cobro. 
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� Control y seguimiento de la actualización de obligaciones que se 

encuentren (reclamadas, impugnadas o en recurso de revisión) y de la 

actualización oportuna de sus resultados. 
 

� Recepción, verificación y control de las resoluciones de devolución que 

han sido ingresadas por las áreas y departamentos generadores en el 

Sistema de Administración de Devoluciones (SAD) y que registran 

deudas firmes. 
 

� Control de los tiempos de contestación de resoluciones de 

compensación, memorandos de resoluciones de devolución, resoluciones 

de facilidades de pago, oficios y providencias, con la finalidad que sean 

contestados de forma oportuna. 
 

� Controlar la recepción y actualización de las razones de notificación de 

los títulos de crédito, la notificación de los títulos de crédito por prensa y 

el archivo de los mismos. 
 

� Coordinación y control de la entrega de la documentación para el inicio de 

las acciones legales. 
 

� Controlar el manejo de cartera y recaudación de las Provincias de la 

Regional Norte, brindando soporte y asesoramiento en cada proceso. 
 

� Control del archivo de los documentos de deuda. 

 

4.1.2 ACTITUD DE DIRECTIVOS Y RESPONSABLES 

Es imprescindible lograr un elevado grado de implicación de los directivos y 

responsables en todos los ámbitos del modelo de gestión administrativa; así como 

también, en la estrategia de desarrollo de los procesos y subprocesos, para lo 

cual se plantean diferentes acciones a seguir: 

� Reuniones de trabajo con los directivos, responsables y supervisores del 

Departamento de Cobranzas. 
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� Formación en gestión por procesos, dirigida a todos los directivos, 

responsables, supervisores y funcionarios. 
 

� Vinculación de los resultados por subproceso al proceso y al sistema en 

general. 
 

� Comunicar a la Dirección Nacional y Regional de las actividades 

emprendidas, solicitando su apoyo en el desarrollo de las mismas. 
 

� El ejemplo personal y profesional de cada líder será 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 más 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 ADMINISTRACIÓN  

Una de las exigencias de la administración moderna, tanto pública como privada, 

es que la gestión se lleve a cabo de forma eficiente y proactiva. Así mismo, la alta 

dirección de la administración requiere normalmente de opiniones independientes 

y evaluaciones que obedecen a objetivos inmediatos, en la búsqueda de una 

gestión eficiente, eficaz, honesta y transparente. 

 

Un proceso de cambio proactivo en esta institución, requiere un ambiente distinto 

del tradicional, básicamente 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 cómo lo vamos a hacer, sin que podamos culpar a las circunstancias, 

condicionamientos o emociones de nuestra conducta, basándonos en valores. 
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Los llamados a generar esta proactividad, son todos los directivos y responsables 

de esta institución, inculcando en sus colaboradores desafíos, realizando todas 

las acciones necesarias para su cumplimiento.  

 

El modelo administrativo planteado, permitirá generar proactividad en los 

funcionarios, involucrándoles en el desarrollo de las procesos y subprocesos, para 

lo cual se fijarán metas claras y accesibles, se tomará la decisión de conseguirlas, 

eliminando los falsos prejuicios y temores, visualizando positivamente la 

consecución paulatina de dichas metas, actuando de forma asertiva en las 

relaciones con los otros, trabajando con rigor y constancia, provocando un cambio 

positivo, siendo más ingeniosos y creativos, trabajando sobre nosotros mismos, 

reconociendo nuestros errores, corrigiéndolos y aprendiendo de ellos. 

 

Tal vez, uno de los factores más 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, aún cuando haya serias dificultades al 

establecer las responsabilidades. 

 

Hay que tener en cuenta que el comportamiento proactivo está orientado a 

resultados, ser proactivo no consiste únicamente en proponer ideas. Pensar en el 

cambio está 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 Administración Tributaria es muy importante crear una cultura que impulse 

a los ciudadanos su aceptación, para declarar y pagar los impuestos en forma 

voluntaria mediante la autoliquidación de los mismos.  

 

El Servicio de Rentas Internas ha desarrollado una serie de acciones únicas 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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Administración ejercerá medidas de control masivo e intensivo apoyándose en la 

ley.  

 

En el siguiente gráfico se puede apreciar la estrategia empleada de acuerdo a la 

actitud hacia el cumplimiento que tiene el contribuyente. 

GRÁFICO No. 32 

CUMPLIMIENTO TRIBUTARIO  

 

 

 

 

 
 
 
         FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
         ELABORACIÓN: Autora de Tesis 

 

Entre las acciones que han permitido ir logrando el propósito, se pueden citar: La 

Lotería Tributaria, el día de la Cultura Tributaria, la Amnistía Tributaria y un 

incremento importante de las capacitaciones dictadas por funcionarios del 

Servicio de Rentas Internas hacia la sociedad en sus distintas agrupaciones, 

desde niños de escuelas y colegios, hasta asociaciones comerciales e 

industriales. 

 

Se debe resaltar las más de 1000 conferencias y reuniones gremiales dictadas en 

todo el país, que han acompañado en la implementación 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 gestión de cobro y al incremento de la recaudación. 
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4.3 PROGRAMA DE EXCELENCIA ORGANIZACIONAL  

El Departamento de Cobranzas en relación al Programa de Excelencia 

Organizacional, cumplirá con el plan operativo. 

 

Considerando que el recurso humano es el principal factor para mejorar el 

desempeño institucional y con la finalidad de mejorar el ambiente laboral, en la 

institución se emprendió con el proyecto “SRI mejor lugar para trabajar”. Frente a 

este proyecto las personas responsables ejecutarán las acciones necesarias para 

la homologación salarial de los funcionarios del departamento, se realizará el 

levantamiento por cargo ocupacional de acuerdo a las funciones y actividades que 

realizan y se solicitará una auditoría de cargos. 

 

La institución persigue una mejora en los cursos de formaciones apoyados por el 

Centro de Estudios Fiscales y Organismos Internacionales, lo cual permitirá 

contar con recurso humano cada vez más capacitado, alcanzando siempre la 

excelencia institucional. 

 

Es de gran importancia, fortalecer la acción de cobro y reducir la emisión de la 

cartera de riesgo en los procesos de control, para lo cual, se realizarán estudios 

relacionados con el fortalecimiento de cobranzas, mediante la elaboración de 

manuales relacionados con los procesos de cobro, que proporcionen a los 

agentes de cobranzas herramientas funcionales para las diferentes etapas de su 

gestión. 

 

Con el objetivo de ampliar, integrar y promocionar nuevos canales de interacción 

con el contribuyente, la Administración implementó el Contac Center; sin 

embargo, la información proporcionada en algunas ocasiones no ha cumplido con 

las expectativas del contribuyente, ante lo cual, se mantendrá una constante 

comunicación y retroalimentación con los administradores del Contac Center, para 

que se otorgue información integral a los contribuyentes acerca de sus deudas 

firmes, con el objeto de disminuir el flujo de llamadas existentes que son 



220 

 

direccionadas al Departamento de Cobranzas y se reduzca significativamente el 

traslado innecesario del contribuyente a las oficinas del SRI. 

 

4.3.1 GESTIÓN DEL CAMBIO Y CULTURA ORGANIZACIONAL 

Este es un tema de vital importancia para mejorar el desempeño de las 

organizaciones y más aún de las Administraciones Tributarias, a fin de 

proporcionar respuestas rápidas y efectivas ante situaciones cambiantes del 

entorno, del gobierno y a las expectativas de los ciudadanos; mediante el modelo 

planteado se desarrollará los siguientes aspectos: 
 

Gestión  del  cambio  y cultura , la creación 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 participación y cumplimiento; y, por medio 

del desarrollo de estrategias que apoyen el logro de los objetivos establecidos, 

para lo cual, se llevarán a cabo talleres internos, conferencias, reforzándolos con 

los instrumentos tecnológicos que cuenta la Administración. 
 

Enfoque  al cliente  (Contribuyente, Estado y Sociedad), mediante el rediseño de 

los procedimientos y procesos asociados hacia la atención al cliente.   
 

“Gestión  del  conocimiento , es la forma en que se aborda los problemas del 

conocimiento en los procesos organizacionales y su correcta utilización, para 

generar habilidades con el propósito de saber adaptarse a las exigencias del 

entorno”.85 Incluye la implementación de la recolección, procesamiento y 

distribución de la información, la medición de los resultados, el conocimiento, la 

experiencia para resolver problemas y la manera de actuar en situaciones 

similares. 
 

Todo esto permitirá mejorar el desempeño del Departamento de Cobranzas y de 

la institución. 

                                                           
85

 Planificación Operativa Servicio de Rentas Internas 



221 

 

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 Gestión, el que está enfocado a promover la transformación de la 

gestión 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 reacción 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 obtención de los fines con la mínima cantidad de recursos, con la 

optimización de los recursos empleados y “eficacia ”  que permitirá el 

cumplimiento de los objetivos departamentales e institucionales; logrando así, la 

efectividad.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Existen muchas actividades cuya realización es esencial, pero la mejora radica en 

la manera de efectuarlas, enfocándose principalmente en brindar un servicio más 

ágil y rápido al contribuyente e incrementar la recaudación. A continuación se 

detalla cada uno se los subprocesos de Control de Deuda con la descripción de 

las sugerencias de mejora y los puntos de control, cuya aplicación permitirá 

alcanzar una ventaja competitiva, a través del mejoramiento continuo y de la 

satisfacción de los clientes. 
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4.4.1 RECEPCIÓN Y VERIFICACIÓN DE NUEVA DEUDA 

El ingreso y registro de la deuda en el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC), por 

parte de las áreas generadoras es de vital importancia para la gestión del 

Departamento de Cobranzas, razón por la cual, se debe desarrollar estrategias 

que permitan mantener el control apropiado de la recepción de la documentación 

y del ingreso oportuno de la deuda a gestionarse. 

 

Se diseñará un formato único para la recepción de la documentación, en base a 

los parámetros definidos a nivel institucional, que facilite el archivo de la 

documentación, (número del documento, nombre o razón social, ruc, código de la 

carpeta, etc.) el mismo que será comunicado a todas las áreas y departamentos 

generadores de deuda. 

 

Se coordinará con los administradores del SNC, la habilitación de una opción en 

el sistema, que permita registrar y controlar la recepción de la documentación, 

validando el correcto ingreso de datos y estados de las obligaciones. 

 

Mediante la obtención de reportes periódicos del discoverer, se realizará el control 

de la actualización oportuna de los estados reales de la deuda y se enviará la 

información a los responsables de las áreas y departamentos generadores. Por el 

alto volumen de obligaciones cada uno de los analistas de Control de Deuda, será 

el responsable del control de un estado, de esta forma se podrá desarrollar las 

acciones de cobro de manera eficiente y efectiva. 

 

Se deberá analizar y rediseñar el proceso de Registro de Acciones Interpuestas y 

Resultados de un reclamo administrativo, en vista que Secretaría una vez 

notificada la resolución administrativa, debe enviar la información acerca de la 

resolución y razón de notificación al Departamento de Reclamos, para que 

procedan con el registro del resultado de la acción interpuesta y los documentos 

al Departamento de Cobranzas para realizar el control y la gestión de cobro.  

 

En el Gráfico No. 34 se presenta el diagrama de flujo propuesto para este 

proceso. 
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A continuación se visualiza el flujograma del subproceso de recepción y 

verificación de la deuda. 

 

GRÁFICO No. 33 

FLUJOGRAMA RECEPCIÓN Y VERIFICACIÓN DE NUEVA DEUDA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
     ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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GRÁFICO No. 34 

FLUJOGRAMA PROPUESTO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTAS Y RESULTADOS DE UN RECLAMO ADMINISTRATIVO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
         ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FLUJOGRAMA PROPUESTO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTAS Y RESULTADOS DE UN RECLAMO ADMINISTRATIVO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
        FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
        ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FLUJOGRAMA PROPUESTO REGISTRO DE ACCIONES INTERPUESTAS Y RESULTADOS DE UN RECLAMO ADMINISTRATIVO 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

        FUENTE: Servicio de Rentas Internas  
        ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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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 gestión 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 análisis efectuado en la descripción del subproceso, se detectó los 

problemas que se ocasionan en su desarrollo y se estableció sugerencias de 

mejora que permitirán optimizarlo y otorgar al contribuyente un servicio de calidad. 

 

Se proporcionará una asesoría eficaz al contribuyente sobre como presentar su 

solicitud, el cual en lo posible deberá acercarse al SRI a confirmar el cálculo de 

los valores por los cuales va a solicitar el convenio y realizar su declaración 

mediante convenio de débito, optimizando el proceso, minimizando los errores en 

sus declaraciones, lo que permitirá evitar la emisión de providencias. Se 

desarrollará un módulo de prevalidación previo a la recepción del trámite por parte 

de la Secretaría, cuyo objetivo es verificar la información que ingresan en las 

solicitudes los contribuyentes y constatar el cumplimiento de requisitos necesarios 

para la atención del trámite. 

 

La persona encargada de la validación, verificará la atención del trámite por parte 

del Departamento de Cobranzas evitando redireccionamientos. Además, se 

contará con un esquema simplificado mediante formatos establecidos para las 

contestaciones y automatizaciones de cálculos, agilitando y disminuyendo los 

tiempos de respuesta, tanto en los trámites de personas naturales como jurídicas, 

atendiendo las solicitudes máximo en 40 días hábiles, menor al tiempo 

establecido en la normativa. 

 

Capacitar a todos los usuarios del SNC del departamento, en lo relacionado al 

módulo de facilidades de pago, para obtener un conocimiento integral y funcional 

del mismo, ofreciendo información 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 continuación. 
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GRÁFICO No. 35 
FLUJOGRAMA SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

  FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FLUJOGRAMA SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FLUJOGRAMA SUBPROCESO FACILIDADES DE PAGO 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

  FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
  ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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El subproceso de facilidades de pago genera los siguientes documentos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 aplicación permitirá optimizar el flujo del subproceso, mejorar su desarrollo y 

lograr los resultados esperados de una forma eficiente y efectiva. 
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CUADRO No.  26 
FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 
 

 
 
    

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 
 
    

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 
 
    

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 
 
    

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 
 
 
 
 
     

 
 

  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO FACIL IDADES DE PAGO 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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4.4.3 COMPENSACIÓN DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO 

En el análisis de las actividades desarrolladas en el subproceso de 

compensaciones, se detectó inconsistencias entre el físico de las resoluciones de 

devolución y los valores ingresados en el Sistema de Administración de 

Devoluciones (SAD), por parte de las áreas y departamentos generadores; así 

como también, problemas en los tiempos de envío de los documentos al 

Departamento de Cobranzas, provocando retrasos en el desarrollo del 

subproceso.  

 

Para lo cual, se mantuvo reuniones con las áreas y departamentos relacionados y 

se suscribieron acuerdos estableciendo mejoras en el subproceso, que permitan 

su desarrollo de manera óptima. 

 

Se designará una persona que será encargada de controlar el subproceso de 

compensaciones; coordinará, tanto el envío oportuno de las resoluciones de 

devolución de los contribuyentes que mantengan deudas firmes al Departamento 

de Cobranzas, como la solución de problemas identificados en los físicos de las 

resoluciones y en el registro en el SAD. 

 

Mediante la obtención de reportes del discoverer se controlará los tiempos de 

despacho de las resoluciones de devolución, ya sea, a través de memorandos de 

devolución, 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 emisión de las resoluciones de 

compensación, en el caso de no haberse efectuado el pago. 

 

Se contará con formatos preestablecidos para la elaboración de las resoluciones 

de compensación, optimizando tiempo y recursos. 

 

De acuerdo al incremento de las resoluciones de devolución, se deberá realizar 

mejoras en el SNC, que permitan la obtención sistemática de la resolución de 

compensación. El plazo establecido para la ejecución del subproceso es de 15 

días. 
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GRÁFICO No. 36     
FLUJOGRAMA SUBPROCESO COMPENSACIÓN DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FLUJOGRAMA SUBPROCESO COMPENSACIÓN DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 



245 

 

 

FLUJOGRAMA SUBPROCESO COMPENSACIÓN DE OBLIGACIONES PENDIENTES DE PAGO 

 

 

  

 

 

 

 

 

  
 FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
 ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 



246 

 

 

Los documentos generados en el subproceso de compensación de obligaciones 

pendientes de pago son: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el siguiente cuadro, se detalla las sugerencias de mejora a los problemas 

detectados en el diagnóstico del subproceso, las mismas que son resultado del 

análisis efectuado entre: los analistas de los departamentos encargados de la 

emisión de las resoluciones de devolución, Secretaría y los funcionarios del 

Departamento de Cobranzas que emiten las resoluciones de compensación; así 

como también, de las reuniones mantenidas con los supervisores y responsables 

de los procesos. 

 

A través de su implementación, se obtendrá óptimos resultados en la ejecución 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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CUADRO No.  27 

FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACIÓN DE OBLIGACIONES 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACIÓN DE OBLIGACIONES 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACIÓN DE OBLIGACIONES 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACIÓN DE OBLIGACIONES 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACIÓN DE OBLIGACIONES 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO COMPE NSACIÓN DE OBLIGACIONES 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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4.4.4 EMISIÓN DE TÍTULOS DE CRÉDITO 

Por lo general, en su mayoría los títulos 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 vía de las 

resoluciones. Para lo cual, se realizará las acciones necesarias y se planteará 

algún proyecto de reforma en la normativa, que permita el inicio de las acciones 

legales a las resoluciones emitidas por la Administración, optimizando la 

utilización 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 podrían tener al efectuar las notificaciones 

de los títulos de crédito sin la calidad requerida, debido a que, en algunas 

ocasiones las razones de notificación contienen datos ilegibles, incompletos, tanto  

del contribuyente como de la persona encargada del proceso de notificación, lo 

que impide realizar la actualización en el SNC de forma oportuna. 

 

Se retroalimentará a la persona encargada a nivel institucional del control del 

proceso de notificación, acerca de los problemas suscitados, a fin de tomar las 

medidas necesarias en su desarrollo. Se llevará un control periódico del 

cumplimiento de los tiempos de notificación de los títulos de crédito y de la 

entrega de la información. Es esencial, lograr la notificación de los títulos de 

crédito en forma efectiva, evitando incurrir en costos altos al realizar la notificación 

por prensa, que podría llegar en algunos casos a no cubrir el valor de la deuda. 

 

Para el desarrollo óptimo del subproceso, se requiere llevar un control 

permanente de la actualización de los estados reales de la deuda en el SNC por 

parte de los departamentos generadores, principalmente la actualización de las 

razones de notificación de las resoluciones y los pagos efectuados; así como, de 

la continuación de flujos de las obligaciones. El control se lo realizará mediante la 

obtención periódica de reportes del discoverer. 

 

A continuación se presenta el flujograma del subproceso. 
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GRÁFICO No. 37     

FLUJOGRAMA SUBPROCESO EMISIÓN DE TÍTULOS DE CRÉDITO  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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Los documentos generados en el proceso de emisión de títulos de crédito son: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el siguiente cuadro se detalla las sugerencias de mejora para el desarrollo de 

las actividades del subproceso de emisión de los títulos de crédito, cuya 

aplicación coadyuvará al logro de los resultados esperados. 

 

La coordinación y control del subproceso estará a cargo de una de las personas 

integrantes de Control de Deuda. 
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CUADRO No.  28 
FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO EMISI ÓN DE TÍTULOS DE CRÉDITO 

 
  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO EMISI ÓN DE TÍTULOS DE CRÉDITO 
 
  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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FICHA LEVANTAMIENTO DE MEJORAS DEL SUBPROCESO EMISI ÓN DE TÍTULOS DE CRÉDITO 

 
  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
FUENTE: Servicio de Rentas Internas 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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4.4.5 MANEJO DEL WORKLIST 

Las obligaciones correspondientes a cada provincia de la Regional Norte, deberán 

ser asignadas automáticamente a cada uno de los agentes de Control de Deuda, 

optimizando los recursos y logrando que la gestión sea oportuna. 

 

Incrementar el tiempo para la persuasiva de las obligaciones, de manera que se 

tenga una mayor recuperación de cartera y se reduzca el volumen de 

obligaciones que pasen a la etapa coactiva. 

 

Con los reportes que nos proporciona el discoverer, se controlará que los 

analistas de las áreas 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 gestión. 

 

En lo que se refiere, al envío de las obligaciones a Coactivas se designará una 

persona, tanto del proceso de Control de Deuda como del proceso de Coactivas, 

quienes serán responsables de coordinar la entrega–recepción 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; además, llevarán un registro de la 

documentación entregada y de la confirmación de la recepción de la misma. 
 

 

4.4.6 GESTIÓN DE REVERSOS 

Debido a los tiempos prolongados de respuesta en la realización de los reversos 

de los estados (notificado y coactivo), se plantea la posibilidad que se instrumente 

mecanismos informáticos, que permitan al responsable del Departamento de 

Cobranzas tener acceso en el SNC para atender ciertos requerimientos que 

actualmente se efectúan a nivel nacional, especificando las causas del reverso y 

los responsables del mismo, con la documentación 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 última declaración sustitutiva 

realizada por el contribuyente, procediendo con el reverso automático de las 

declaraciones, correspondientes al mismo período e impuesto fiscal que hayan 

sido presentadas anteriormente, previo la constatación y el cumplimiento de 

ciertos parámetros necesarios para la acción.  

 

Todos los reversos realizados serán informados al Departamento de Gestión 

Tributaria, para que mediante su gestión y acciones pertinentes, verifique 

cualquier diferencia existente en las declaraciones realizadas por los 

contribuyentes. 

 

La Dirección Nacional debe controlar que las cargas realizadas de las 

obligaciones firmes sean las correctas, evitando cargas erróneas en el SNC 

ocasionadas por los problemas en el software DIMM Formularios, que incrementa 

la cartera gestionable. 

 

Hasta la implantación de los cambios requeridos en el subproceso, se deberá 

erradicar los errores detectados en las solicitudes de reversos enviadas por los 

analistas, optimizando los tiempos de respuesta. 

 

4.5 MEJORAS EN EL SISTEMA NACIONAL DE COBRANZAS 

Es necesario considerar la gestión efectiva de persuasiva, mediante el control de 

las llamadas telefónicas efectuadas, a través de un sistema automatizado 

teléfono-computador, de esta forma se registrará un historial de las llamadas  y de 

los resultados obtenidos; logrando así, medir los recursos utilizados en la 

obtención de los resultados. 

 

El SNC de acuerdo a parámetros predefinidos, deberá generar automáticamente 

las resoluciones de facilidades de pago y las resoluciones de compensación, 

optimizando el tiempo de cada analista.  
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Generar automáticamente 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 automáticamente, tanto el tiempo 

máximo que una obligación puede quedar en estado nuevo (máximo 30 días), 

tiempo que aproximadamente puede transcurrir desde la emisión del documento 

hasta la notificación del mismo, como el tiempo máximo que una obligación puede 

permanecer en estado suspendido por reclamo, que sería de aproximadamente 

(120 días hábiles), tiempo que la ley otorga para la resolución 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 

emisión y notificación del documento y el proceso de registro del resultado de la 

acción interpuesta.  

 

Se deberán efectuar mejoras al módulo 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 cancelación de una de ellas, 

emita recordatorios al analista para efectuar un control eficiente. 

 

Las mejorar propuestas harán de este sistema una herramienta que permitirá 

proporcionar un mejor servicio al contribuyente, se obtendrán resultados que 

mejoren los tiempos y los controles en los procesos internos y la forma de 

recaudación de las deudas en firme; además, proporcionará un soporte a la 

gestión de los analistas del Departamento de Cobranzas. 

 

4.6 ASIGNACION DE RECURSOS 

El limitado número de personas asignadas para el Departamento de Cobranzas, 

se constituye en una gran dificultad para lograr una mejor gestión en el desarrollo 

y control de los procesos, en la actualidad el número de funcionarios no es 

suficiente para atender la creciente cantidad de obligaciones a ser gestionadas. 
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Cada día 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 gestión de cobro, como la falta de 

control de estados de la deuda y los tiempos de contestación de las solicitudes 

ingresadas por los contribuyentes. 

 

Para hacer frente a estos problemas, se realizará un análisis del incremento del 

volumen de obligaciones, lo cual tiene una relación directa con el crecimiento de 

las áreas y departamentos generadores de deuda; y, se coordinará con las 

autoridades la posibilidad de otorgar personal en forma permanente o temporal 

para el Departamento de Cobranzas, el mismo que será 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 verá reflejado en el incumplimiento de los objetivos de recaudación y 

sobre todo de gestión. 

 

4.7 ANÁLISIS DE CARTERA 

Se procederá a segmentar la cartera tributaria en: grandes, medianos y pequeños 

contribuyentes. Los grandes contribuyentes y especiales representan el 0.38% del 

total de contribuyentes pero el 78.28% de la recaudación; las sociedades 

constituyen el 16.51% del total de contribuyentes y el 17.44% de la recaudación; 

y, las personas naturales representan al 83.11% de los contribuyentes y un aporte 

equivalente al 4.28% de la recaudación. Se aplicarán estrategias de cobro de 

acuerdo a la actitud del contribuyente y su significación fiscal, en vista que un 

pequeño porcentaje de contribuyentes equivale el mayor porcentaje de 

recaudación. 

 

También, se segmentará  la cartera de acuerdo al tipo de documento, estado de 

la deuda y fecha de emisión, lo cual permitirá evaluar la aplicación de acciones 

para lograr el incremento de la recaudación y evitar la prescripción de la deuda. 
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4.8 DESARROLLO DE UNA COBRANZA EFECTIVA Y 

 AMISTOSA  

En el modelo de gestión administrativa, se ha considerado el desarrollo de una 

cobranza amistosa “el arte de la flecha”, que permitirá realizar una gestión 

efectiva de cobro. 

 

Fernando Miño y Pablo Pazmiño, personas expertas en el tema de cobro, señalan 

que: “La flecha es un noble arte y deporte que trasciende mucho más allá de 

simplemente “lanzar algo con un arco”. Exige precisión, efectividad, paciencia.  

 

Se trata de un proceso amistoso, donde el cobrador logra persuadir al 

contribuyente a realizar el pago de una obligación 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 precisión, 

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 

obligación”.86 

 

4.8.1 FASES QUE COMPONEN EL MODELO DE LA COBRANZA AMISTOS A 

El modelo se constituye de tres fases: 

� “La comunicación 

� El cascabeleo 

� La coactiva”.87 

 

4.8.1.1 La comunicación 

Todo proceso de cobranzas inicia con la comunicación al contribuyente que tiene 

una obligación pendiente de pago, esta se desarrolla en mayor medida en la 

                                                           
86

 Seminario Internacional de Cobranzas Tributarias, Julio 2007. 

87
 Ibid. 
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primera etapa del proceso de cobro, el proceso persuasivo, que se encarga de la 

atención al contribuyente y de la recaudación de las obligaciones exigibles de la 

Administración Tributaria de una forma voluntaria, para lo cual, se pondrá en 

práctica los conocimientos adquiridos a lo largo de este estudio. 

 

Esta fase tendrá 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 obligación, 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 enseñarle modales, no es incomodarle, no es ocasionar 

molestias, razón 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 

obligación, se debe utilizar un procedimiento apropiado, que permita cumplir con 

el objetivo. Todo proceso de cobranza debe ser realizado con mucho respeto y 

consideración con la persona. Es posible que en alguna de las fases sea oportuno 

ser muy duros con la situación, 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 informará 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 comunicación, puede generar una respuesta, en 

donde el contribuyente comunique su descuido, por no haber realizado el pago; 

entonces, el funcionario encargado del cobro, deberá lograr un compromiso por 

parte del contribuyente respecto a la fecha del pago y registrar la respuesta de la 

gestión realizada, solicitándole que si tiene algún inconveniente se comunique o 

que él lo hará y que está gustoso en ayudarle.  
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Si la respuesta obtenida es: “en este momento no tengo, en unos días 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 despedirá diciéndole, que le llamará en la fecha acordada. Es de suma 

importancia dar a conocer, que está pendiente de los montos adeudados y 

fechas. Al analista le corresponderá 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 algún departamento o área de la Administración”, esto 

refleja, que “el contribuyente comunica problemas con su carácter de pago; es 

decir, no quiere pagar por algún incumplimiento por parte de la institución”.88 El 

funcionario debe manifestar, que comprende la situación e informar 

inmediatamente el particular al departamento o área responsable (Reclamos, 

Recursos de Revisión, entre otras).  

 

Se despedirá, diciendo al contribuyente, que se comunicará 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 comunicación. “Es una fase, donde a igual 

que la serpiente cascabel el cobrador ya muestra su poder, pero sutilmente y sin 

usarlo”.89  

 

 

                                                           
88

 Ibid. 

89
 Ibid. 
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Esta fase tiene los siguientes objetivos: 

1. Conocer la situación 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, será un facilitador de la relación 

entre el SRI y el contribuyente, logrando el establecimiento y cumplimiento de un 

acuerdo de pago. El cobrador no será, la persona grosera que llama, que molesta, 

que ocasiona problemas, el insensible a los problemas de los demás, etc. El 

cobrador deberá mantener una actitud adecuada, que permita alcanzar los 

objetivos.  

 

“En esta relación cordial de facilitador, el cobrador seguirá los siguientes pasos: 
 

� Investigación y conocimiento. 

� Educación. 

� Acuerdo”.90 

 

4.8.1.2.1 Investigación y conocimiento 

El analista que recauda debe generar una relación cordial y respetuosa con el 

contribuyente, logrando su confianza. El cobrador será el intermediario entre el 

SRI institución acreedora y el contribuyente. Con prudencia y ganándose la 

confianza del contribuyente el primer paso será conocer su situación actual. 

 

Para lo cual el funcionario deberá investigar los siguientes aspectos: carácter, 

capacidad, capital, condiciones. 

 

Carácter  

“Es la disposición moral que tiene el contribuyente de cumplir con sus 

obligaciones y decir la verdad”.91  
 

                                                           
90

 Ibid. 

91
 Ibid. 
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Al analizar el carácter de pago uno de los principales factores a considerar será la 

prelación de pagos. Es decir, la manera que tiene el contribuyente de priorizar sus 

gastos. 

 

Según un estudio realizado por Wilson Mariño, se obtuvo como resultado que las 

personas naturales y jurídicas tienen en promedio la siguiente prelación de pagos: 

 

CUADRO No. 29 

PRIORIZACIÓN DE PAGOS  

PERSONAS NATURALES Y JURÍDICAS 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Seminario Internacional de Cobranzas Tributarias 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
 

 

Para lo cual, el funcionario debe descubrir las cuentas que está pagando el 

contribuyente, el trabajo del analista será subir la deuda de las obligaciones 

tributarias en esta prelación. 

 

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 relación con la deuda.  
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La relación favorece al

patrimonio.

El contribuyente dispone de ingresos y

el problema es la prelación de pagos.

La relación favorece a la
deuda.

El contribuyente enfrenta problemas de
capacidad.

 

 

 

 

 

 

Condiciones  

Situación del contribuyente en el momento que no realiza el pago de la deuda, en 

relación con las condiciones que tenía al instante de contraer la deuda. Se tiene 

que investigar, si las condiciones han cambiado o siguen de la misma manera. 

 

4.8.1.2.2 Educación 

El funcionario una vez que conozca la situación del contribuyente, deberá 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 dará a conocer los beneficios de mantener sus cuentas al día. 

 

Es importante que la institución mediante procedimientos de comunicación formal, 

informe al contribuyente las deudas pendientes de pago y los procedimientos a 

seguir, ya sea a través de: llamadas de comunicación, mails o cartas por parte del 

Departamento de Cobranzas, etc. 

 

Estos procedimientos generan presión en el contribuyente, dando credibilidad a la 

institución y a la gestión del cobrador, lo que permitirá, lograr un adecuado 

cumplimiento de las obligaciones tributarias. 

 

4.8.1.2.3 Acuerdo 

El analista responsable por medio de la educación al contribuyente, busca 

alcanzar un acuerdo entre el contribuyente y el SRI, la elaboración de una 

propuesta real que evite se produzca consecuencias de no cumplimiento de las 

obligaciones firmes.  
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De esta manera se logrará recuperar la cartera tributaria, incrementar la 

recaudación 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 institución debe tener bien definidos sus procesos, sus acciones, de manera 

que ayuden al cobrador a realizar su gestión. 

 

Se ejecutarán las acciones necesarias para el inicio de los juicios coactivos de 

manera oportuna, manteniendo una coordinación efectiva con los procesos 

relacionados, realizando el seguimiento y control de los juicios emitidos. 

 

Los abogados procederán con la actualización del estado auto de pago a las 

obligaciones que han iniciado juicios coactivos y de existir problemas en el SNC, 

deberán reportarlo a la Dirección Nacional y realizar el seguimiento necesario 

para la actualización 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 SEGÚN EL TIPO 

DE CONTRIBUYENTE  
 

En base a los conocimientos adquiridos y a la experiencia en la gestión de cobro, 

se han establecido diversas estrategias que serán 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 permitirán el incremento de la recaudación. 
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CUADRO No. 30 

ESTRATEGIAS DE COBRO SEGÚN EL TIPO DE CONTRIBUYENTE  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FUENTE: Análisis de la Autora 
ELABORACIÓN: Autora de Tesis 
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4.10 SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN 

El Reglamento de la Ley Orgánica de la Contraloría General del Estado (LOCGE), 

publicado en el Registro Oficial No. 119 del 7 de julio de 2003, en el capítulo II: 

Objeto, ámbito y régimen de control para las instituciones del sector público, 

señala: 

 

Art. 15.- Indicadores de gestión .- “Cada entidad del sector público deberá 

preparar sus indicadores de gestión de acuerdo a su misión y visión conforme las 

herramientas de planificación desarrolladas como parte del proceso 

administrativo. 

 

La elaboración de los indicadores de gestión se sustentará en la información que 

guarde relación con el cumplimiento de los objetivos y las metas. Los indicadores 

de desempeño permitirán medir el grado de cumplimiento de las funciones y 

responsabilidades de los servidores públicos, en niveles de eficiencia, efectividad, 

economía e impacto en la comunidad, de acuerdo con la misión, visión, los 

objetivos y estrategias institucionales”. 

 

Conforme a la Norma Técnica del Subsistema de Evaluación del Desempeño, 

publicada por la Secretaría Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos 

y Remuneraciones del Sector Público (SENRES), uno de los componentes en los 

que se basará el Servicio de Rentas Internas para la evaluación del desempeño, 

son los “Indicadores  de Gestión ”, los cuales representan el 60% de dicha 

evaluación. 
 

4.10.1 ASPECTOS BÁSICOS DEL SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN  

Pacheco, Castañeda y Caicedo, establecen que indicador es:  
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“El Sistema de Indicadores de Gestión –SIG– es una técnica de control 

estratégico, que mediante un conjunto de medidas, ofrecen a los gerentes una 

visión rápida y global del desempeño de la organización. Así mismo, permite a la 

organización, la evaluación permanente del cumplimiento de sus compromisos y 

objetivos estratégicos, mediante la generación de “alertas tempranas” en la 

medición de dimensiones fundamentales que reflejan la operatividad del negocio. 

 

La estrategia de una organización se define como: el conjunto de reacciones entre 

causas y efectos, que tienen el propósito de establecer un método para lograr el 

cumplimiento de metas y objetivos. Por lo tanto, la relación que se establece entre 

planificación estratégica y control de gestión es muy íntima, ya que lo único que 

las separa es la ejecución de una acción operativa”.92  

 

GRÁFICO No. 38     
SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE:  Departamento de Planificación y Control de Gestión -  Servicio de Rentas Internas 

ELABORACIÓN:  Autora de Tesis 

 

El hecho de establecer una relación causa – efecto entre la planificación 

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 

                                                           
92

 Departamento de Planificación y Control de Gestión -  Servicio de Rentas Internas 
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básico del sistema de indicadores de gestión, sus resultados ofrecen una 

perspectiva integral de la evolución de la estrategia y se convierte en una 

herramienta de evaluación, seguimiento, análisis, retroalimentación y corrección 

de las acciones a ejecutar para la consecución de metas y objetivos. 

 

4.10.2 EL SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN COMO HERRAMIEN TA 

DE CONTROL  

El control debe entenderse como el análisis de los resultados de la gestión al 

interior de la organización de acuerdo con los procesos y 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 desempeño global”.93
 

 

Los indicadores tienen como objetivo brindar información permanente y oportuna 

a cada uno de los integrantes de la institución, sobre su desempeño, de tal 

manera que permita evaluar y tomar los correctivos del caso.  

 

El sistema de indicadores de gestión le da un enfoque más proactivo y de apoyo a 

la función de control, de tal manera que se convierte en una herramienta efectiva 

para el departamento y para la institución.  

 

El control de los procesos es una actividad de vital importancia para cualquier 

organización, ya que le permite visualizar su posición respecto a la planificación 

inicial de sus actividades y en función de esta tomar las decisiones pertinentes a 

cada caso. 

 

Para lograr el objetivo principal del Departamento de Cobranzas, que es la 

recuperación de las obligaciones exigibles dentro de la Administración Tributaria 

de una manera eficiente y efectiva, se han establecido ciertos indicadores que 

permitirán evaluar el grado de efectividad en el desarrollo de los procesos y 

subprocesos. 

                                                           
93

 Ibid. 
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En cada uno de los indicadores se identificará al responsable del cumplimiento, 

así como los siguientes elementos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Los siguientes indicadores son establecidos por la Administración Tributaria y su 

cumplimiento será responsabilidad de todos los funcionarios del Departamento de 

Cobranzas, este grupo de métricas permitirán evaluar el logro de los objetivos 

establecidos en el Plan Estratégico Institucional. 
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Para el proceso de Control de Deuda, razón de análisis de este estudio, se han 

establecidos algunos indicadores, cuyo cumplimiento es responsabilidad de los 

funcionarios pertenecientes a este proceso, los cuales se detallan a continuación: 
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En la misma línea de implementar el control de gestión, es importante la 

programación de reuniones periódicas entre: los funcionarios ejecutores de los 

procesos, supervisores, responsable del departamento; así como también, con la 

Dirección Regional y Dirección 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 APLICACIÓN DEL 

 MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA  

Los beneficios que se obtendría tanto a nivel departamental como institucional 

con la aplicación del modelo de gestión administrativa en la unidad analizada son 

los siguientes. 

� Fortalecimiento de la acción de cobro: 

1) El mejoramiento del Sistema Nacional de Cobranzas permitirá acortar 

tiempos de respuesta, mejorar los procesos mediante el análisis y 

automatización de ciertas fases. 

2) El estudio realizado proporcionará a los agentes de cobranzas 

herramientas funcionales para las diferentes etapas de su gestión. 
 

� Maximizar la recaudación mediante el cobro eficiente y oportuno de las 

obligaciones tributarias.  

 

� Mejorar la calidad de las herramientas en la optimización de los recursos 

que apoyan los subprocesos claves desde una óptica integral. 

 

� Fortalecimiento de la cultura organizacional, en liderazgo, valores, ética y 

trabajo en equipo. 

 

� Optimizar los tiempos de respuesta en la contestación de trámites de 

facilidades de pago y resoluciones de compensación. 

 

� El modelo de gestión administrativa planteado es la forma más eficaz, para 

desarrollar acciones que satisfagan las necesidades de los usuarios, tanto 

internos como externos. 

 

� A través de este modelo se logrará el control efectivo de los procesos y 

subprocesos del departamento. 

 

� Permite identificar y gestionar subprocesos interrelacionados, analizar y 

seguir coherentemente su desarrollo en conjunto; así como, obtener una 
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mejora continua de los resultados por medio de la erradicación 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 optimización en la utilización de los recursos, son 

exigencias del entorno, se debe contar con las herramientas planteadas a 

través de este estudio que permitirán 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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CAPÍTULO 5   

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

En el presente capítulo se expone las principales conclusiones establecidas como 

resultado del trabajo investigativo efectuado; así como también, las 

recomendaciones cuya aplicación permitirá el logro de los objetivos planteados.   

5.1 CONCLUSIONES 

Respecto al cumplimiento de los objetivos establecidos y a la investigación 

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 número de estrategias, técnicas, 

factores, características, reglas, claves, alternativas de acción, que 

permitirán ejercer la gestión de cobro de forma efectiva, lo cual se detalló 

en el capítulo 2. 
 

2. El conocimiento del contribuyente es un aspecto esencial en el momento 

de realizar la acción de cobro. 
 

3. Se ha identificado la existencia de bibliografía en lo relacionado a la 

gestión 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 

bibliografía 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 está formado por tres procesos: Control 

de Deuda, Persuasiva y Coactivas, de los cuales únicamente Coactivas 

consta como área en el organigrama de la institución. 
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6. Se pudo determinar que el desarrollo de las actividades del Departamento 

de Cobranzas depende directamente de la gestión de las áreas y 

departamentos generadores de deuda, en vista que el proceso de 

Cobranzas empieza con la generación de documentos de cobro, enviados 

a notificar al contribuyente, los cuales son ingresados al SNC para 

proceder con la acción de cobro. Las áreas 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 cooperación para 

facilitar dichas funciones. 
 

7. El hecho de que el Departamento de Cobranzas cuente con funcionarios 

calificados ética, moral y profesionalmente para las funciones que 

desempeñan, minimizará el riesgo de que se produzcan acciones 

negativas en el momento de efectuar el cobro. 
 

8. El proceso de notificación es de vital importancia, tanto para el 

Departamento de Cobranzas, como para todas las áreas y departamentos 

que forman parte de la Administración, los efectos de no realizar una 

adecuada notificación de los documentos de cobro, afecta directamente 

en la ejecución de los procesos del Departamento de Cobranzas, en vista 

que imposibilitan efectuar la acción de cobro de una manera efectiva y 

oportuna. 
 

9. En el análisis del subproceso de facilidades de pago, se determinó que la 

contestación de las solicitudes se ven retrasadas principalmente, porque 

en algunos casos los contribuyentes proceden a ingresar trámites que no 

cumplen con todos los requisitos estipulados en el Código Orgánico 

Tributario ni con la documentación pertinente; además, presentan 

diferencias en los valores por los cuales solicitan el convenio. 
 

10. Se han producido demoras en la contestación de las resoluciones de 

compensación, por el envío no oportuno de las resoluciones de 

devolución de los contribuyentes que mantienen deudas firmes al 
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Departamento de Cobranzas y por los errores detectados tanto en su 

emisión como en el ingreso en el SAD. 
 

11. Se identificó que en su mayoría los títulos 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 gestión de cobro porque no es sencillo ubicar a 

los contribuyentes. 
 

12. Las actas de determinación y liquidaciones de pago tienen una gran 

significación en valores, ya que representan aproximadamente más del 

50% de la cartera gestionable, un alto porcentaje de esta cartera se 

suspende por reclamos o impugnaciones, se constituye en una cartera 

difícil de recuperar en el corto plazo. 
 

13. Uno de los principales problemas para el Departamento de Cobranzas es 

el ingreso no oportuno de las acciones interpuestas (reclamos, recursos 

de revisión e impugnaciones); así como, de sus resultados en el SNC, lo  

que impide que se refleje el estado real de la deuda, ocasionando retrasos 

en la recuperación de cartera y problemas al contribuyente con su 

actividad económica. 
 

14. Existe dilatación en la gestión de cobro por la facilidad que otorga al 

contribuyente la legislación 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. 
 

15. El ingreso de la deuda por ser un registro manual, requiere de constante 

revisión, existiendo la posibilidad de producirse errores en el registro de 

valores y datos de los documentos generados. 
 

16. Se verificó que se lleva un control de los valores y datos ingresados en el 

SNC de acuerdo a los documentos físicos recibidos por Control de Deuda; 

sin embargo, este control se lo realiza únicamente mediante hojas 

electrónicas, sin utilizar para ello ningún parámetro en el SNC, lo que no 
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permite obtener reportes del discoverer para realizar el control del 

subproceso. 
 

17. 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 parámetros que valida el sistema, originando que el SNC 

no cruce automáticamente el pago realizado y sea necesario efectuar una 

aplicación manual, lo cual produce pérdidas de tiempo en los funcionarios 

que realizan estas actividades. 
 

18. 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 delimitación de responsabilidades. 
 

19. Se considera adecuado el parámetro de control de la numeración de las 

obligaciones firmes con el que cuenta el SNC, el cual tiene una 

identificación única; además, de pistas de auditoría que mantienen el 

registro del usuario, fecha y hora en que se realiza cada movimiento, para 

mediante la obtención de reportes monitorear la gestión de los 

funcionarios. 
 

20. El Departamento de Cobranzas ha cumplido con los objetivos de 

recaudación y gestión determinados por la Administración. 
 

21. La asignación de recurso humano para el Departamento de Cobranzas es 

limitado con relación al incremento del volumen de obligaciones a 

gestionar, ocasionando retraso en el desarrollo de algunas actividades. 
 

22. Las reformas legales que se produjeron, como por ejemplo: la 

implantación de la Ley para la Equidad Tributaria y el establecimiento de 

la Amnistía Tributaria, incidieron positivamente en la recuperación de 

cartera. 
 

23. La implementación del Contac Center ha permitido que más 

contribuyentes sean informados de las obligaciones que mantienen con la 
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Administración, pero no se está otorgando la información completa, lo que 

ocasiona que los contribuyentes se trasladen a las oficinas del SRI por 

mayor información. 
 

24. La base del Ruc en ocasiones no dispone de información actualizada de 

los contribuyentes, lo cual ha impedido su localización. 
 

25. La recuperación de cobro forzosa mediante el inicio de juicio coactivo es 

favorable, lleva inmersa la aplicación de medidas precautelares en todos 

los procesos, siendo medidas de presión, esta etapa es efectiva para la 

recuperación de montos significativos. 
 

26. El desarrollo de los subprocesos de Control de Deuda, tiene un tiempo de 

ciclo que depende en mucho de los casos de la reacción 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. 
 

27. El modelo de gestión administrativa elaborado, se fundamenta en una 

orientación hacia resultados, en base a una estructura por procesos, 

sustentado en principios de calidad y excelencia operativa, con una 

organización 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 opción válida 

para el logro de los fines departamentales e institucionales del Servicio de 

Rentas Internas. 
 

28. Todos los esfuerzos aplicados en este trabajo concluyen o llevarán al 

proceso de Control de Deuda hacia la eliminación o reducción de 

operaciones innecesarias, lo que desemboca en una disminución de los 

costos de operación del Departamento de Cobranzas, convirtiéndolo en 

un departamento más eficiente, optimizando sus procesos, 

proporcionando un servicio más ágil y rápido al contribuyente e 

incrementando la recaudación. 

 



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 

líderes, 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 aplicación de 

técnicas y estrategias que permitirán el incremento de la recaudación, 

ejerciendo la potencialidad de cada persona y sobrepasando los desafíos 

continuos que día a día se pueden presentar, esto es lo que marcará 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 situación real del contribuyente, sus problemas, sus 

características, las cuentas que está pagando, la estrategia a utilizar, 

previo a realizar la acción de cobro; logrando así, subir la deuda de la 

institución en la prelación 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 contribución al 

incremento de la recaudación tributaria, se deberían crear las Áreas de 

Control de Deuda y Persuasiva en el Departamento de Cobranzas, 

percibiendo los beneficios compatibles con las funciones y 

responsabilidades que tienen los analistas y la valoración de la alta 

directiva. 
 

4. Se debe dar a conocer las funciones que realiza el Departamento de 

Cobranzas a todas las áreas y departamentos relacionados; y, la 

importancia que implica que éstos efectúen los procesos de manera 

integral para el desarrollo de las acciones de cobro. Además, se requiere 

brindar capacitación 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. 
  

5. La Administración debe otorgar el reconocimiento a la gestión realizada 

por el Departamento de Cobranzas y asignar los recursos necesarios,  

humanos, materiales y tecnológicos, que estén en relación al crecimiento 

y desarrollo de las áreas y departamentos generadores de deuda, de 

manera que se pueda gestionar en forma eficaz y eficiente el cobro de las 

obligaciones tributarias. 
 

6. La institución debe proporcionar los recursos indispensables a cada una 

de las provincias de la Regional Norte para que realicen una gestión 

efectiva. Además, autorizar y asignar recursos para que los analistas 

viajen a provincias a dictar capacitación al personal, brinden soporte, 

realicen el seguimiento y control del desarrollo de los procesos.  
 

7. El Departamento de Cobranzas debe brindar una asesoría eficaz al 

contribuyente sobre cómo presentar su solicitud de facilidades de pago y 

los requisitos que debe tener. El contribuyente en lo posible debería 

acercarse al SRI a confirmar el cálculo de los valores por los cuales va 

solicitar el convenio y realizar su declaración mediante convenio de 

débito, optimizando el proceso y minimizando los errores en sus 

declaraciones. Desarrollar un módulo de prevalidación previo a la 

recepción del trámite por parte de la Secretaría, para verificar la 

información que ingresan en las solicitudes los contribuyentes y constatar 

el cumplimiento de requisitos necesarios para la atención del trámite. 
 

8. Se debe contar con un esquema simplificado mediante formatos 

preestablecidos, para la elaboración de Resoluciones de Facilidades de 

Pago, Resoluciones de Compensación, Oficios, Providencias; y, 

automatizaciones de cálculos, agilitando y disminuyendo tiempos de 

respuesta. 
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9. Una alternativa para optimizar el tiempo de cada analista sería, que el 

SNC de acuerdo a parámetros predefinidos genere automáticamente las 

resoluciones de facilidades de pago y compensación. 
 

10. Es importante mantener el control del envío oportuno de las resoluciones 

de devolución por parte de las áreas o departamentos generadores de 

deuda y la Secretaría. Además, en el caso de detectar inconsistencias en 

los documentos físicos o 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 

ejecución del subproceso. 
 

11. Se considera esencial realizar las acciones necesarias y plantear algún 

proyecto de reforma en la normativa, que permita el inicio de las acciones 

legales a las resoluciones sancionatorias o administrativas emitidas por la 

Administración, optimizando la utilización de recursos en el cobro de las 

obligaciones. 
 

12. Se requiere capacitar a la empresa notificadora e instruir a los 

notificadores, sobre la importancia y consecuencias que podrían existir al 

efectuar las notificaciones de los documentos de cobro sin la calidad 

requerida, lo que impediría realizar las acciones de cobro. 
 

13. Se tiene que efectuar el control de la actualización oportuna del registro 

de acciones interpuestas y de los resultados, realizada por parte de los 

departamentos de Reclamos, Recursos de Revisión y Jurídico, mediante 

la obtención permanente de reportes del discoverer, otorgando soporte y 

capacitación a los usuarios del proceso. 
 

14. Es recomendable realizar un análisis de cartera y segmentarla por tipo de: 

contribuyente, documento, estado y fecha de emisión, lo cual permitirá 

evaluar la aplicación de acciones, hacer un seguimiento de la 

actualización de los estados reales de la deuda y evitar su prescripción. 
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15. Se considera necesario analizar y rediseñar el proceso de Registro de 

Acciones Interpuestas y Resultados de un Reclamo Administrativo, de 

manera que la Secretaría proceda con el envío de la información al 

Departamento de Reclamos, para que se realice la actualización 

respectiva. 
 

16. Es recomendable efectuar el control del correcto ingreso de los 

documentos emitidos por las áreas y departamentos generadores de 

deuda constatando con los documentos físicos recibidos, mediante la 

habilitación de una herramienta en el SNC que permita registrar el control 

realizado y la obtención de reportes. 
 

17. Se debe coordinar con las autoridades, áreas y departamentos 

generadores de deuda, la posibilidad que el SNC genere 

automáticamente 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. 
 

18. La estructuración de un manual de funciones es de gran importancia para 

el Departamento de Cobranzas, para lo cual, se deberá 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. 
 

19. Se debería analizar la posibilidad de que se produzcan reformas legales 

por parte del Gobierno Nacional, en aspectos de la normativa tributaria, 

que facilite la ejecución de las acciones de cobro. 
 

20. Es importante mantener una constante comunicación y retroalimentación 

con los administradores del Contac Center, para que se otorgue 

información 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. 
 

21. Se debería realizar convenios con organismos e instituciones que 

dispongan de información actualizada acerca de los contribuyentes que 

facilite su localización, como por ejemplo: Colegio de Profesionales, 

Superintendencia de Bancos, Superintendencia de Compañías, Buró de 

Créditos, Compañías de telefonías móviles. 
 

22. Los abogados coactivos deben proceder con la actualización del estado 

auto de pago a todas las obligaciones que han iniciado acciones legales; 

además, deben realizar el seguimiento a los juicios coactivos iniciados 

para cerrar los casos. 
 

23. Es importante reconocer y valorar el conocimiento y la experiencia de los 

funcionarios, por lo tanto, se deberá otorgar a cada funcionario del 

proceso de Control de Deuda la autoridad y responsabilidad para el 

control y desarrollo óptimo de los subprocesos.  
 

24. 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 máxima 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 organización por procesos, su correcta aplicación, ejecución y control.  
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GLOSARIO 

Actos ejecutoriados .- Se considerarán ejecutoriados aquellos actos que 

consisten en resoluciones de la administración, dictados en reclamos tributarios, 

respecto de los cuales no se hubiere interpuesto o no se hubiere previsto recurso 

ulterior, en la misma vía administrativa. 
 

Actos firmes .- Son actos administrativos firmes, aquellos respecto de los cuales 

no se hubiere presentado reclamo alguno, dentro del plazo que la ley señala. 
 

Calidad .- Conjunto de cualidades individuales y corporativas que gustan y 

aceptan, requieren los clientes. 
 

Contribuyente .- Es aquella persona física o jurídica con derechos y obligaciones, 

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

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

contribuciones especiales), con el fin de financiar al Estado. 
 

Control .- Es la función administrativa que trata de garantizar que lo planeado, 

organizado y dirigido, cumpla realmente los objetivos previstos. 
 

Dirección .- 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 Administración. 
 

Efectividad .- Es el proceso de dirección y organización óptima entre cinco 

elementos: producción, eficiencia, satisfacción, 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, pública o privada, con o sin ánimo de lucro, que administra 

unos recursos humanos y/o materiales, para la obtención de beneficios sociales o 

financieros. 
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Estrategia .- Constituye un medio para establecer el propósito de una 

organización, en términos de sus objetivos a largo plazo, sus planes de acción y 

la asignación de recursos. 
 

Líder .- 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 diseñados para incentivar la búsqueda 

sistemática de mejores opciones para simplificar y optimizar los procesos.  
 

Notificación .- Es el acto por el cual se hace saber a una persona natural o 

jurídica el contenido de un acto o resolución administrativa, o el requerimiento de 

un funcionario competente de la administración en orden al cumplimiento de 

deberes formales. 
 

Notificación de los actos administrativos .- Todo acto administrativo 

relacionado con la determinación de la obligación tributaria, así como las 

resoluciones que dicten las autoridades respectivas, se notificará a los 

peticionarios o reclamantes y a quienes puedan resultar directamente afectados 

por esas decisiones, con arreglo a los preceptos del Código Tributario. 
 

Obligación tributaria .- Es el vínculo jurídico personal, existente entre el Estado o 

las entidades acreedoras de tributos y los contribuyentes o responsables de 

aquellos, en virtud del cual debe satisfacerse una prestación en dinero, especies o 

servicios apreciables en dinero, al verificarse el hecho generador previsto por la 

ley. 
 

Objetivo .- Es un enunciado escrito sobre resultados por alcanzar en un período 

determinado, debe ser cuantificable, complejo, relevante y compatible. 
 

Organización .- Es la parte de la administración, que supone el establecimiento 

de una estructura interrelacionada de los papeles, que los individuos deberán 

desempeñar en una empresa. La estructura es intencionada en el sentido de que 

debe garantizar la asignación de todas las tareas necesarias para el cumplimiento 
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de las metas, asignación que debe hacerse a las personas mejor capacitadas 

para realizar esas tareas. 
 

Planificación .- Es la función administrativa que determina por anticipado qué se 

debe hacer, y cuáles objetivos se deben alcanzar. 
 

Procedimientos .- Planes que establecen un método para mejorar las actividades 

futuras. Son series cronológicas de acciones requeridas, guías para la acción, 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 sí buscan un fin 

determinado. Es el conjunto de pasos que encadenados dan forma a la cadena de 

valor.  
 

Sujeto activo .- Es el ente público acreedor del tributo. 
 

Sujeto pasivo .- Es la persona natural o jurídica que según la ley, está obligada al 

cumplimiento de la prestación tributaria, sea como contribuyente o como 

responsable. 
 

Técnica .- Conjunto de métodos, de sistemas y de procesos, tendientes al 

cumplimiento sistemático de los requerimientos y a la reducción sistemática de los 

errores.  
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ANEXO No. 1 

Modelo de Acta de Determinación 
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ANEXO No. 2 

Modelo de Liquidación de Pago 
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ANEXO No. 3 

Modelo de Resolución Sancionatoria 
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ANEXO No. 4 

Modelo de Resolución Administrativa 

    

    

    

    

    

    

    

 

 

 

 

 

 

 



300 

 

ANEXO No. 5 

Modelo de Resolución de Recurso de Revisión 
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ANEXO No. 6 

Modelo de Sentencia 
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ANEXO No. 7 

Modelo de Título de Crédito 
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ANEXO No. 8 

Formulario 106 
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ANEXO No. 9 

Modelo de Auto de Pago 

 


