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RESUMEN

La recaudacién de impuestos en el Ecuador se obtiene en gran medida a
través de la aplicacién de las normas legales y la generacion de cultura
tributaria en la sociedad, sin embargo cuando no se da este cumplimiento,
nacen obligaciones que la Administracion Tributaria tiene que cobrar
mediante el ejercicio de su facultad recaudadora. La gestiébn de cobro
constituye un elemento fundamental de la funcion recaudatoria del Servicio
de Rentas Internas por cuanto los impuestos financian en gran medida el
Presupuesto General del Estado, lo que hace indispensable que la
Administracion Tributaria, realice las diligencias necesarias para optimizar la
recaudacion. La presente investigacion pretende potenciar mejoras en la
gestion de cobro de las obligaciones tributarias y principalmente el
incremento de la recaudacion, para lo cual se realiz6 el estudio del proceso
de cobro de deudas en las etapas persuasiva y coactiva, el andlisis
situacional del Departamento de Cobro mediante la construccion de la matriz
FODA vy estudio de la composiciébn de la cartera a través de registros
existentes en las bases de datos del SRI; utilizando los métodos descriptivo
y documental. Se evidencié que el porcentaje mas alto de la cartera de
Esmeraldas se encuentra en estado auto de pago y crece en numero de
obligaciones por incidencia de los Comprobantes Electronicos de Pago; lo
que quiere decir que el cobro persuasivo no esta siendo eficiente, existe
también una amplia cartera para una poca capacidad instalada debido a la
carencia del personal minimo para las actividades de cobro. Se considera
primordial implementar una metodologia de valoracion de la cartera,
centrada principalmente en la depuracién y segmentacion de manera que los
esfuerzos de recaudacion estén dirigidos a las deudas cobrables. Otras
estrategias planteadas fueron: reformas a la normativa legal; la
implementacion de procesos sistematizados que permitan integrar el
proceso coactivo, informacién del comportamiento histérico de los
contribuyentes e informacién de terceros; fortalecimiento de los medios de
gestion persuasiva: SMS, e-mail y llamadas telefonicas y orientacion a la

ciudadania con capacitaciones para coincientizar sobre el pago oportuno.
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PALABRAS CLAVE: Recaudacién; Obligaciones Tributarias; Persuasiva;
Coactiva; Cartera; Gestion de Cobro; Comprobantes Electronicos de Pago.
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ABSTRACT

The collection of taxes in Ecuador is obtained largely through the application
of legal norms and the generation of tax culture in society, however when this
compliance is not given, obligations arise that the Tax Administration has to
charge through the exercise of its collecting power. Collection management
is a fundamental element of the tax collection function of the Internal
Revenue Service because the taxes largely finance the General State
Budget, which makes it essential for the Tax Administration to take the
necessary steps to optimize the collection. The present research aims to
improve improvements in the collection of tax obligations and, above all, to
increase collection, for which the study of the collection process of debts in
the persuasive and coercive stages, the situational analysis of the Collection
Department Through the construction of the SWOT matrix and study of the
composition of the portfolio through existing registries in the SRI databases;
using descriptive and documentary methods. It was evidenced that the
highest percentage of the Esmeraldas portfolio is in self-payment status and
grows in number of obligations by incidence of Electronic Proof of Payment;
which means that persuasive charging is not being efficient, there is also a
large portfolio for a small installed capacity due to the lack of minimum staff
for collection activities. It is considered essential to implement a portfolio
valuation methodology, focused mainly on debugging and segmentation so
that the collection efforts are directed to collectible debts. Other strategies
were: reforms to legal regulations; the implementation of systematized
processes that allow the integration of the coercive process, information on
the historical behavior of taxpayers and information from third parties;
strengthening the means of persuasive management. SMS, e-mail and
telephone calls and orientation to citizens with training to coincide on timely

payment.

KEYWORDS: Collection; Tax Obligations; Persuasive; Coactive; Portfolio;

Collection Management; Electronic Receipts of Payment.



CAPITULO 1

INTRODUCCION Y OBJETIVOS

1. INTRODUCCION

Basada en la facultad recaudadora establecida en el articulo 15 del
Caodigo Tributario, el Servicio de Rentas Internas ejecuta las acciones de
cobro a través de procesos de indole administrativo con el propdsito de
tramitar la recuperacion de los saldos de las obligaciones tributarias que se

encuentren en firme (Zapata, 2013).

Los documentos que componen la cartera de obligaciones tributarias del
Servicio de Rentas Internas (en adelante SRI), provienen de dos fuentes:
interna (unidades generadoras de deuda) y externa (declaraciones del
contribuyente). Desde abril del 2012, el SRI dispuso la eliminacién de los
formularios impresos, asi en la actualidad las declaraciones se realizan a
través de su plataforma en linea, generando un comprobante electronico de
pago (también conocido como CEP’S) con opciones de cancelar mediante
convenio de débito automético desde una cuenta que el contribuyente
autorice y otras formas de pago que cada institucion financiera ponga a
disposicion, tales como: banca en internet, call center, cajero automatico,

tarjetas de crédito, pagos en ventanilla, etc.

En efecto, luego de generado el CEP’S cuando no se satisface el pago
en el periodo voluntario o la institucion financiera detecta que no existe
fondos suficientes en la cuenta bancaria del contribuyente autorizada para el
débito, se genera una obligaciéon tributaria de manera automatica en la
cartera de deudas pendientes sobre la que el SRI ejercera las acciones de
cobro y modifica el Estado Tributario del contribuyente, imposibilitando
obtener una nueva autorizacion para la emision de comprobantes de venta.
En tres dias habiles, el contribuyente podra visualizar la deuda en la
“Consulta de obligaciones deudas que mantiene con el SRI” de la pagina

web y pagar en el formulario 106.



La deuda se vuelve exigible al confirmarse que no existié el pago y se
puede iniciar las acciones de cobro (ejecucién forzosa); es decir, no existe

necesidad de notificar al contribuyente.

Esta actuacion de la Administracion Tributaria se fundamenta en el Art.
107 (Ley Organica de Régimen Tributario Interno, 2004) que indica que
para el cobro de los impuestos establecidos en esta Ley y demas créditos
tributarios relacionados, determinados en declaraciones o liquidaciones
por los propios sujetos pasivos, tal declaracion o liquidacion sera
documento suficiente para el inicio de la respectiva accion coactiva, de

conformidad con lo previsto en el Codigo Tributario. (p. 123)

El proceso coactivo es lo que la Administracion Tributaria trata de eludir,
reforzando las acciones de cobro persuasiva ya que éste es complicado y
demanda la inversibn de grandes recursos. La dificultad esencial es la
operatividad, ya que existen muchas obligaciones que no pueden
recaudarse o prescriben a la falta de equipo humano suficiente que realice el

seguimiento.

Dadas las condiciones que anteceden, es ineludible que la Administracion
Tributaria implemente tacticas para perfeccionar el proceso de cobro dentro
de los margenes legales, que aseguren la recuperacion de las deudas
existente de manera efectiva. En este propésito, en el presente trabajo se
realizé estudios de la accion de cobro en el Ecuador, de modelos y sistemas
de las Administraciones Tributarias de América Latina, de la situacion del
Departamento de Cobro y de la cartera incobrable en la Direccion Provincial
de Esmeraldas del afio 2015; de forma que los resultados encontrados sean

proyectados a nivel nacional para su tratamiento.
1.1. Justificacién

Los impuestos constituyen la Unica fuente de recursos continuos para el
Estado que no compromete la sostenibilidad futura. Los tributos deben ser el
soporte econdmico esencial del gobierno del Ecuador que ha puesto en

marcha un proyecto ambicioso que tiene como centro el ser humano y sus



derechos, y que tiene como fin el Buen Vivir (Plan Estratégico Institucional,
2012).

En este contexto, el SRI se encuentra alineado al objetivo nimero uno del
Plan Nacional del Buen Vivir, de auspiciar la igualdad, cohesion e integridad
social y territorial en la diversidad, asi lo indica la mision institucional:
“Gestionar la politica tributaria, en el marco de los principios constitucionales,
asegurando la suficiencia recaudatoria destinada al fomento de la cohesion
social’ y, establece entre sus objetivos estratégicos los siguientes (pagina

web www.sri.gob.ec):

¢ Incrementar el cumplimiento voluntario a través de la asistencia y
habilitacion al ciudadano.
¢ Incrementar la efectividad en los procesos legales, de control y de

cobro.

Bajo los preceptos indicados, el SRI pretende el incremento de los
ingresos tributarios, que permitan al Estado cumplir con las obras de
caracter social y de desarrollo en beneficio de la poblacion. Desde el afio
1998, la administracion mejoré elementalmente la presion tributaria (relacion
entre la recaudacion y el PIB) y se convirtié los impuestos en el principal
financiamiento del Presupuesto General del Estado, asi los ingresos
tributarios en relaciéon al total presupuestado representan para el afio 2016,
el 58%, para el 2017 el 60%, 2018 el 63% y 2019 el 66%; determinados

segun datos del grafico que se muestra a continuacion:



2016 2017 28 2019

Proy Proy Proy Proy
Total De Ingresos Y Financiamiento 26.917 26.702 27.496 28.056
Total De Ingresos 20.315 21.223 22963 24.724
Ingresos Petroleros 7 1.990 2473 31m
Ingresos Mo Petroleros 20.308 19233 20490 21624
Ingresos Tributarios 15480 16.052 17 297 18415
Impuesto a la Renta 4293 4483 4839 5131
a 6734 72N 7751 8282
Vehiculos 221 243 251 259
ke 832 884 934 2=
Salida De Divisas 1.200 1.285 1421 1.519
Aranceles 1.900 1.576 1.689 1.754
Otros 309 370 412 479
Mo Tributarios 23M 2453 2537 2625
Transferencias 2448 T28 656 584
Total De Financiamiento 6.602 5479 4.533 3.331
Desembolsos ntemos 1.055 1.807 1.354 1460
Desembolsos Exiermnos 4.803 3225 2475 1.385
Disponibilidades 0 0 1] 0
Cuentas por Pagar 14 48 9 3
Otros 730 400 695 445
Total De Gastos, Amortizaciones Y Otro 26.917 26.702 27496 28.056
Total De Gastos 22783 22304 23.070 24.233
Gastos Permanente 14.495 14384 14891 153599
Sueldos Y Salarios 8.790 8.984 9.196 8.568
Bienes Y Senicios 1.758 1.812 1.920 1.984
Intereses 1.750 1.848 2150 2174
Transferencias 2197 1.640 1625 1673
Gasto No Permanente 8.288 7.820 8.179 8.835
Amortizaciones 2575 3.561 3.783 3.345
Deuda Intema 1.013 1.056 1519 1211
Deuda Externa 1.562 2.505 2264 2135
Otros 1.559 837 643 477
PGE CON IMPORTACION DE DERIVADDS 29.835 30.052 31.397 32.134
RESLILTADO FISCAL -2467 -1.082 =107 491

Gréfico 1

Programacion Presupuestaria Cuatrianual 2016-2019. PGE sin importacion de derivados

(En millones de USD). Fuente: Ministerio de Finanzas www.finanzas.gob.ec

Resulta oportuno mencionar que entre los elementos de recaudacion se

encuentra el proceso de cobro de las obligaciones vencidas, para lo cual la
Administracion Tributaria busca alcanzar los mas altos resultados a través
de la via persuasiva o amigable evitando en lo posible el inicio de acciones
coactivas o forzosas, puesto que esta etapa judicial es compleja, dilatandose
el tiempo de recuperacion de la deuda y requiere de mayores recursos tanto

humanos como econémicos para el seguimiento de los casos.

En efecto la cartera de obligaciones por cobrar en la Direccion Provincial
de Esmeraldas, es una de las mas elevadas en numero de deudas y monto.
La recaudacion a través de los mecanismos de cobranzas no alcanza los

resultados esperados; ante esta situaciobn, es indispensable la



Administracién Tributaria establezca mejoras que permitan optimizar la

gestion de cobro.

La presente investigacion buscé analizar la incidencia de los
Comprobantes Electrénicos de Pago en la cartera del afio 2015 para obtener
informacion relevante de la gestiébn de cobro ejecutada en la institucion e
identificar los factores que afectan la recuperacion de la cartera. La
investigacion plantea el establecimiento de estrategias de mejoras a la
gestién de cobro, encaminadas a contribuir al cumplimiento del objetivo de
recaudacion de impuestos y el planteamiento de mecanismos para la
reduccion en numero de deudas pendientes de pago, disminuyendo la carga
operativa y de control de la Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio

de Rentas Internas.

Los beneficiarios directos de este trabajo de investigacion seran, en
primer lugar el Estado ya que con la implementacion de mejoras al proceso
de cobro, el SRI obtendra un incremento en la recaudacién, cuyos recursos
contribuyen al gobierno de turno para cumplir con las necesidades de orden
social y demas fines.

En segundo lugar, la entidad tributaria por la disminucion de costos
originarios de la gestion de cobro, al mejorar la efectividad de recuperacion
de la cartera a nivel macro, lograria mayor participacién de ingresos en el

Presupuesto General del Estado y cumplimiento de metas de recaudacion.

En tercer lugar, se beneficiarian los funcionarios del SRI en adquirir
nuevos conocimientos y una nueva metodologia de trabajo que les genere
mayor productividad y, los sujetos pasivos con servicios que brinden

informacion y atencion oportuna de sus obligaciones pendientes.



1.2. Marco tedérico de la investigacion

Esta seccion tiene como objetivo describir la literatura conceptual que da
origen a este estudio, el sustento o base legal en que se fundamenta y
registrar y analizar los estudios previos que permitirAn comparar los
resultados de esta investigacion. En la fundamentacién teédrica, se abordan
los conceptos que guardan relacion con la administracion tributaria.

En lo que respecta a la fundamentacion tedrica, se abordan conceptos
gue describen el proceso de cobro en el Ecuador en las etapas persuasiva y
coactiva desde el origen de las obligaciones tributarias hasta el archivo de
los juicios coactivos; ademas se describen las mejores practicas de algunas

Administraciones Tributarias de Latinoamérica.

El apartado dedicado a la fundamentacion legal expone la normativa
legal que contempla la facultad de recaudacion del Servicio de Rentas
Internas. En este constan: Constitucién del Ecuador (Reforma de 2015),
Caddigo Tributario (Reforma de 2016), Ley de Régimen Tributario Interno
(Reforma de 2017), Reglamento para la aplicacion a la Ley de Régimen
Tributario Interno (Reforma de 2015) y Ley Organica de Remision de

intereses, multas y recargos (2015).

Por dltimo, el apartado de revisidbn de estudios previos presenta las
investigaciones que se han efectuado en referencia a este tema, las

metodologias utilizadas y los resultados alcanzados en cada investigacion.

1.2.1. Fundamentacién teérica/ conceptual

El presente trabajo investigativo se vincula con la teoria estructuralista
qgue califica al hombre en la organizacion como ente que promueve el
alcance de sus objetivos partiendo desde el punto de vista de la estructura y

su funcionamiento (Chiavenato, 2006).



Resulta oportuno sefialar que esta investigacion se fundamenta en los
aportes de Fayol (como se citd en Chiavenato, 2006) que expresaba que
toda organizacion debe tener un proceso administrativo que abarque cinco

fases: Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Con referencia a lo anterior, las organizaciones deben tener una gestion
administrativa y operativa de prevencién y control de las actividades del
talento humano bien definida y con pautas claras que indiquen lo que se
debe desarrollar, para que cada una de las personas que integran el area
sepan que hacer y como direccionarse, para ir coordinando y controlando lo

gue se esta realizando.

Esto significa que, toda organizacion debe considerarse simultaneamente
desde los puntos de vista de la eficacia y la eficiencia. Eficacia es una
medida normativa del logro de resultados, mientras que eficiencia es una
medida normativa de la utilizacion de los recursos en los procesos (...) La
eficiencia se preocupa de los medios, métodos y procedimientos mas
indicados que sean debidamente planeados y organizados, a fin asegurar
la utilizacion optima de los recursos disponibles. (Chiavenato, 2007, p.
24)

Asi mismo, ésta investigacion se centra en el mejoramiento continuo, ya
que se pretente plantear estrategias para el desarrollo permanente de la
gestion de cobro de deudas a fin de incrementar la recaudacién a través de

la implementacién de mejoras al proceso.

Rios (2009) define el mejoramiento continuo como un principio basico de
la Gestidbn de calidad en las Organizaciones, empresas y entidades
publicas, donde la mejora continua deberia ser un objetivo estratégico
permanente a fin de incrementar la ventaja competitiva a través de la
mejora de la calidad de los servicios publicos, programas estratégicos,

proyectos y obras publicas. (p.1)



Es evidente entonces que para lograr una eficaz y eficiente gestion, que
garantice el cumplimiento de sus metas y objetivos, toda organizacién debe
dirigir sus esfuerzos en el mejoramiento de cada uno de los elementos y

procesos que la integran.

Para Benavides (2013) la Gestién de Cobranzas consiste en el desarrollo
de actividades y estrategias para alcanzar el cobro de deudas.
Una gestion de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta
el contacto, la comunicacion y el entorno de negocio. Estos aspectos
producen informacién que debe ser bien administrada y répidamente

canalizada para producir efectividad en cada gestion que se emprende.
(p-12)

La nocion de obligacion tributaria surge del Derecho Romano
“obligatio”, entendido como lazo o nexo “vinculum juris”, que establece la
relacion entre dos o mas personas, como deber o necesidad moral de
hacer u omitir algo, en orden al mantenimiento de la convivencia social y el

cumplimiento de la ley (Cabanellas, 2003).

En concordancia con los criterios expuestos, la obligacion tributaria en
el Ecuador se encuentra definida como el vinculo juridico
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 prestacion en dinero, especies
0 servicios apreciables en dinero, al verificarse el hecho generador

previsto por la ley (Codigo Tributario, 2005, p. 6)

Es para toda Administracion Tributaria un objetivo fundamental la
promocién del cumplimiento voluntario de la obligaciones tributarias de los
sujetos pasivos, accion que permite identificar el grado de coincientizacion
de la cultura tributaria en la sociedad ya que hace referencia a la actitud de
los contribuyentes frente a las obligaciones. Lo ideal para una Administracion

Tributaria seria lograr un total cumplimiento de las obligaciones tributarias de



forma voluntaria, por tanto sus objetivos estan orientados a lograr que la
mayoria de los contribuyente lo hagan sin la accién forzosa de la entidad.

En este propdsito, para que exista el cumplimiento voluntario, los sujetos
pasivos se sujetaran a los plazos dispuestos legalmente para la presentacion
de las declaraciones y pago de cada uno de los tributos que administra el
SRI.

En efecto, el Reglamento de la Ley de Régimen Tributario Interno (2015)
sefala las fechas maximas de exigibilidad para presentacion y pago de las

declaraciones, tal como se observa a continuacion:

Tabla 1
Plazos para declarar y pagar impuestos
IVA
NOVENO | IMPUESTO A LA RENTA ICEY
DIGITO ANTICIPOS RETENCION SEMESTRAL
DEL IMPUESTO EN LA MENSUAL
RUG PERSONA SEEEAD A LA RENTA FUENTE 1ER 2DO
NATURAL SEMESTRE | SEMESTRE
10 de 10 de julioy 10delmes 10 del mes
1 marzo 10 de abril  septiembre siguiente siguiente 10 de julio 10 de enero
12 de 12 de julioy 12 delmes 12 del mes
2 marzo 12 de abril  septiembre siguiente siguiente 12 de julio 12 de enero
14 de 14 de julioy 14 delmes 14 del mes
3 marzo 14 de abril  septiembre siguiente siguiente 14 de julio 14 de enero
16 de 16 de julioy 16 delmes 16 del mes
4 marzo 16 de abril  septiembre siguiente siguiente 16 de julio 16 de enero
18 de 18 de julioy 18 delmes 18 del mes
5 marzo 18 de abril septiembre siguiente siguiente 18 de julio 18 de enero
20 de 20 de julioy 20 delmes 20 del mes
6 marzo 20 de abril septiembre siguiente siguiente 20 de julio 20 de enero
22 de 22 dejulioy 22 delmes 22 del mes
7 marzo 22 de abril septiembre siguiente siguiente 22 dejulio 22 de enero
24 de 24 de julioy 24 delmes 24 del mes
8 marzo 24 de abril septiembre siguiente siguiente 24 dejulio 24 de enero
26 de 26 de julioy 26 delmes 26 del mes
9 marzo 26 de abril septiembre siguiente siguiente 26 de julio 26 de enero
28 de 28 de julioy 28 delmes 28 del mes
0 marzo 28 de abril septiembre siguiente siguiente 28 dejulio 28 de enero

Fuente: Reglamento Ley Organica de Régimen Tributario Interno (Art. 72 Impuesto a la
Renta, Art. 77 Anticipos, Art. 102 Retenciones Impuesto a la Renta, Art. 158 IVA, Art. 201
ICE).
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A partir de la expedicion de la Ley de Comercio Electronico, Firmas
Electronicas y Mensajes de Datos (2002), que da igual valor juridico a los
mensajes de datos y los documentos escritos (formularios); en aplicacion el
SRI expidié desde el 2003 varias disposiciones en las cuales se establecen
las condiciones de responsabilidad y uso de medios electronicos para la
declaracion y pago de obligaciones tributarias por internet.

En efecto, considerando que el uso de servicios de redes de informacion
e internet son medios de incentivo para el desarrollo del comercio y que es
conveniente impulsar el acceso de los sujetos pasivos a estos servicios y
viabilizar el sistema de declaracion y pago, que facilite el cumplimiento de
sus obligaciones tributarias; mediante Resolucion NAC-DGERCGC12-00032
dispone el SRI que las declaraciones de impuestos se realicen
exclusivamente en medio magnético via internet a través de los sistemas y
herramientas tecnolégicas que esta establezca, es asi que desde enero del
2013 todos los contribuyentes sin distincion estan obligados a presenter sus

declaraciones a través del Internet (Servicio de Rentas Internas, 2012).

Significa entonces que la Administracion Tributaria busca que sus
actuaciones se desarrollen bajos principios de simplificacién, celeridad y
eficacia; en base a su competencia estable los medios, forma y contenido de
las declaraciones. Los contribuyentes para la declaracion y pago de los
tributos suscribirdn un acuerdo de responsabilidad y uso de medios
electrénicos para la declaracion y pago de obligaciones tributarias por
internet que le permitard el acceso a la pagina web del SRI con una clave
personal e intransferible; el pago se efectuara directamente mediante débito
automatico de cuenta bancaria para el pago de impuestos o de no ser
posible el contribuyente podra efectuarlo mediante la presentacién del
Comprobante Electrénico de Pago (CEP), en una de las instituciones

financieras que mantengan convenio de recaudacion con el SRI.

En este contexto, los contribuyentes ante la obligaciones tributarias

pueden responder con el cumplimiento voluntario es decir, con el pago
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oportuno o incumplir sea con la presentacion incorrecta de la declaracién o a
la falta de pago. En efecto, la Administracion Tributaria ejercera medidas de
control usando toda la fuerza de la ley mediante la cobranza persuasiva o
coactiva para poder recuperar esos montos no cancelados dentro del

cumplimiento voluntario, conforme el siguiente esquema:

PROCESOS DE CONTROL

'CONTRIBUYENTE

GACION DECLARAR Y PAGAR
IMPUESTOS
b}r . l

Grafico 2

Proceso de generacién de deudas tributarias del SRI

Fuente: Galarraga y Pinto 2013

Modelo de cumplimiento tributario m

Actitud del contribuyente Estrategia de la
hacia el cumplimiento Administracién Tributaria

T — S —

Usar la coercién de acuerdo a

Decidié no cumplir £
la normativa

Detectar y persuadir el

No desea cumplir
cumplimiento

Intenta cumplir pero Estrategia de Prestar asistencia para
i cumplir
no siempre puede control p!

Dispuesto a hacer —_—
lo correcto FBCI'It?I’ gl
cumplimiento

Fuente: Plan estratégico Institucional SRI 2012-2015

Gréafico 3

Asi, el cumplimiento voluntario de la obligacion no es otra cosa que

el pago efectivoy todos aquellos modos de extinguir las obligaciones


https://es.wikipedia.org/wiki/Obligaci%C3%B3n_jur%C3%ADdica
https://es.wikipedia.org/wiki/Pago
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equivalentes a él, que satisfacen al acreedor sin mediar coaccion.
(Rodriguez, 2003, p.9); por ello es utilizado dentro del proceso de cobro, la
persuasiva amigable como la principal herramienta para gestionar la

recuperacion de la cartera.

El Estatuto Orgénico de Gestion Organizacional por Procesos (Servicio
de Rentas Internas, 2014) sefiala como mision institucional contribuir a la
construccion de ciudadania fiscal, mediante la concientizacion, la
promocion, la persuasion y la exigencia del cumplimiento de las
obligaciones tributarias, en el marco de principios y valores, asi como de
la Constituciébn y la Ley; de manera que se asegure una efectiva
recaudacion destinada al fomento de la cohesiéon social y entre sus

objetivos estratégicos los siguientes:

- Incrementar la eficiencia y efectividad en los procesos de asistencia y
control, enfocadas al cumplimiento tributario, sustentados en un
modelo de gestidn de riesgos.

- Incrementar la eficiencia operacional.

- Incrementar el uso eficiente del presupuesto. (pp.1-2)

La estructura organizacional por procesos alineada a su mision y
objetivos, se sustenta en la filosofia de productos, servicios y procesos
enfocados a la identificacion de riesgos, con el proposito de asegurar su

ordenamiento organico.

Segun Bravo (2013), la gestion por proceso es una disciplina que permite
a quienes administran las empresas reconocer, disefar, formalizar
representar, controlar, y hacer mas productivo los procesos que involucran
la organizacion logrando la confianza del cliente. En ese mismo sentido
Pérez (2004), expresa que la satisfaccion de los clientes es compatible a las

necesidades organizativas de la gestion por procesos.


https://es.wikipedia.org/wiki/Acreedor
https://es.wikipedia.org/wiki/Pablo_Rodr%C3%ADguez_Grez
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Los procesos que elaboran los productos y servicios del SRI, se ordenan
y clasifican en funcién de su grado de contribucion o valor agregado al
cumplimiento de la mision institucional. En efecto los procesos entre los
cuales esta la gestion de Cobro, se consideran agregan valor, generan,
administran y controlan los productos y servicios destinados a usuarios
externos y permiten cumplir con la misién institucional, denotan la
especializacion de la mision consagrada en la Ley y constituyen la razén de

ser de la institucion.

Con la puesta en marcha del Estatuto Organico por Procesos (Servicio de
Rentas Internas, 2014) desde noviembre del 2014 que desconcentra las
funciones, el Servicio de Rentas Internas se encuentra conformado por
nueve direcciones zonales, entre las cuales se encuentra la Zonal 1 que
abarca las provincias de Imbabura, Carchi, Esmeraldas y Sucumbios.
Dentro de la estructura organica por procesos provincial se encuentra el

Departamento de Cobro.

En este sentido, la Administracion Tributaria, fundamentada en la facultad
recaudadora; registra en el Sistema Nacional de Cobranzas los saldos
determinados y autodeterminados pendientes de los sujetos pasivos y su
exigibilidad, con el fin de tramitar el cobro de las deudas tributarias. El
objetivo que pretende el Servicio de Rentas Internas a través del cobro es
normar el registro y el proceso de recuperacion de las obligaciones exigibles
de una manera eficiente y efectiva, mediante la disposicion de politicas,
procedimientos y estrategias, que permitan perfeccionar esta gestion,

eludiendo en lo posible el inicio de acciones coactivas.

Cabe agregar que la cobranza amigable (persuasiva), es elemento del
sistema de recaudacion tributario del Ecuador que permite alcanzar la
recuperacion de cartera previo a la ejecucion coactiva (judicial); razon de
esto se considera el instrumento de mayor éxito para la Administracién
Tributaria, que mejor utilizado producen riesgo, menor tiempo de

recuperacion y costo.
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Sobre las obligaciones tributarias no cumplidas, el SRI a través del
Departamento de Cobro efectla las actividades de persuasién amigable,
buscando acercamiento con los deudores para conseguir pactar
compromisos de pago cuidando no pasar a la instancia coactiva que

demanda costos mas altos a la entidad.

En referencia a lo anterior, el Cobro Persuasivo es “privilegiar la gestion
de cobro administrativa, haciendo hincapié en esta etapa y dejando la
judicial sélo para los casos en los que haya sido imposible el cobro
administrativo” (Castillo, 2009, p.80). En este propdésito, el SRI se esmera
en el cobro persuasivo procurando recuperar las deudas sin tener que
llegar a tomar acciones de caracter fozoso (coactivo), que para la

Administracién acarrea altos costos.

En esta misma linea, el Fondo Monetario Internacional (FMI) destaca el
valor de la gestion de la deuda de los contribuyentes, como decisiva para
garantizar el pago; considera que el cobro de las obligaciones tributarias al
instante es decir, de manera rapida genera la idea firme que estas no
quedan sin supervision (Centro Interamericano de Administraciones
Tributarias CIAT, 2016).

Sobre la base de la consideracion anterior, el FMI sugiere para una
adecuada gestion de las deudas las siguientes tacticas: (i) deteccion rapida
de los contribuyentes morosos; (ii) clasificacion de los atrasos por tamafio y
antigiiedad para priorizar e identificar la accion de recuperaciéon de la deuda
requerida; y (iii) utilizacion de las facultades de ejecucion legalmente
disponibles para cobrar los impuestos pendientes (por ejemplo embargo de
cuentas e incautacion de activos). Las tacticas que se apliguen deberian
pretender el fortalecimiento de la recaudaciéon a tiempo de una manera agil,

impidiendo el engrosamiento de la cartera con nuevas deudas (CIAT, 2016).

En la situaciéon que no se efectie el pago declarado por el contribuyente,

se convierten inmediatamente en obligacién exigible. Al respecto el articulo
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107 (Ley de Régimen Tributario Interno, 2004) sefala que para el cobro de
los impuestos y demas créditos tributarios relacionados, determinados en
declaraciones o liquidaciones por los propios sujetos pasivos, la declaracion
o liquidacion serda documento suficiente para el inicio de la respectiva accion
coactiva. Significa entonces, que el cobro de los débitos rechazados y
comprobantes electronicos de pagos se puede ejecutar sin necesidad de

notificacion al deudor.

En esta misma linea, Guerrero (2017) expresa que la Administracién
Publica, por el principio denominado “autotutela” tiene la facultad de ordenar
la ejecucion forzosa de los actos administrativos originados en la propia
entidad, sin que para esto recurra a la Funcion Judicial. En funcion de esta
condicion, las obligaciones tributarias cuyo pago no se genere en la etapa
persuasiva, pasaran a Coactiva para que la misma Administracion Tributaria

en uso de su potestad inicie el proceso con la emision del auto de pago.

Patifio (como se cité en Moran, 2011), sefiala que el propésito del
proceso coactivo, consiste en buscar el cobro de las obligaciones
incumplidas y dotar al Estado de los recursos necesarios para atender las
necesidades ligadas con la actividad social, por ello ante el comportamiento
de no pago del deudor, la entidad tributaria debe ejecutar sobre la base de
su competencia establecida mediante ley, las acciones forzosas para que el
pago sea satisfecho. El fin que se persigue a través de la cobranza coactiva
hace que el procedimiento para el cobro sea bastante corto y comprometa el
patrimonio del deudor para que con el valor que se obtenga de la venta de

los bienes se materialice el pago.

En sintesis, la coactiva es el procedimiento administrativo que tiene por
objetivo el pago del crédito y caso contrario, el embargo y el remate de los
bienes del sujeto pasivo para con su producto pagar la deuda tributaria que
comprende el impuesto, los intereses, multas y costas procesales a que

hubiere lugar.
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Resulta oportuno indicar, que para que las deudas sean exigibles por
medio de la coactiva, es necesario se convierta en un acto firme; en
concordancia con lo sefalado en el Art. 157 (Cddigo Tributario, 2005) que
sefala: “(...) las administraciones tributarias (...) gozaran de la accién
coactiva (...) que se fundamentara en titulo de crédito emitido legalmente
(...) o en las liquidaciones o determinaciones ejecutoriadas o firmes de

obligacion tributaria...” (p.54).

El acto firme opera cuando transcurren los plazos para utilizar contra la
misma administracién cualquier tipo de reclamos y no se presentaron.
Con esta precision, se resume el concepto de firmeza, es decir, el acto es
firme, aun cuando siendo susceptible de reclamo, éste no ha sido

utilizado en el tiempo y la forma que le previé la ley. (Celly, 2009, p.53)

Ante lo expuesto, cabe sefialar que los actos son firmes cuando no se
hubiere presentado reclamo alguno en los plazos que sefiala la ley y
ejecutoriados aquellos que provengan de resoluciones de la administracion,
dictados en reclamos tributarios, que no se hubiere interpuesto

posteriormente un recurso administrativo.

En concordancia a los articulos expuestos, existen obligaciones
generadas por los departamentos de la Administracion Tributaria luego de
efectuar los procesos de su competencia, cuyo documento de liquidacion
sefala el plazo para el pago de manera voluntaria (Ej. Resoluciones
Sancionatorias plazo 20 dias habiles), transcurrido éste sin haberse
producido el pago se podrda iniciar el proceso coactivo; por otro lado, las
obligaciones exigibles provenientes de las declaraciones del sujeto pasivo
presentadas pero sin la consignacion del pago. En otras palabras, el proceso
coactivo nace al no haberse cumplido el pago de las obligaciones dentro del

plazo regular o en la etapa persuasiva.

En efecto, para sustento del inicio del proceso coactivo se generara el
titulos de crédito, cuando las resoluciones o0 sentencias que impongan
multas o sanciones se encuentren ejecutoriadas; asi mismo cuando las

resoluciones administrativas emanadas por causa de un reclamo a actos de
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determinacién de obligacion tributaria por verificacion de una declaracion,
cuyo resultado es la modificacién de la obligacion, segun Art. 149 (Cédigo
Tributario, 2005). En el caso que el resultado de la accion interpuesta sea
confirmar la obligacién, la acciones coactivas se iniciaran con el documento
existente, como ejemplos las liquidaciones de pago y actas de

determinacion.

Dadas las condiciones que anteceden, el documento que formaliza el
inicio de la accion coactiva es el Auto de Pago en concordancia con lo
sefalado en los articulos 161 y 164 (Cddigo Tributario, 2005) es la primera
providencia generada por el funcionario ejecutor que dispone al deudor y/o a
sus garantes, pagar o sefialar bienes equivalentes al monto de la deuda, en
un plazo de hasta tres dias habiles desde el siguiente al de la notificacion.
Podra el funcionario ejecutor disponer en el mismo documento o
seguidamente, el arraigo o la prohibicion de ausentarse del pais, el

secuestro, la retencion o la prohibicion de enajenar bienes.

A los efectos de este, en el plazo antes indicado, el sujeto pasivo podra
pagar las obligaciones lo que daria por concluido el juicio coactivo; otra
actuacion del sujeto pasivo seria indicar bienes que cubran el monto
adeudado para que se ejecute el embargo; asi también puede el deudor
acogerse a la compensacion o facilidades para el pago; por ultimo solicitar
juicio de excepciones dentro de 20 dias contados desde el dia habil
siguiente al de la notificacién del auto de pago, lo que produce que se
suspenda la accion de cobro mientras se decreta la respectiva sentencia
(Cadigo Tributario, 2005).

Segun Cachén (2011), el embargo es la manifestacion juridica por la que
determinados bienes quedan reservados para cubrir una obligacién ya
declarada, fijando los bienes sobre los cuales se va a ejercer la retencion
para impedir que dejen de pertenecer a su patrimonio y terminen en manos

de terceros.


https://es.wikipedia.org/wiki/Bien_jur%C3%ADdico
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A los efectos del embargo y avallo, los bienes del deudor son sujetos de
remate, subasta o venta directa de ser el caso; Con el producto el
funcionario ejecutor, a nombre de la administracion tributaria, cobra el crédito
adeudado, imputandolo primero a los intereses, luego al tributo y por ultimo a

las multas.

Cabe agregar, cuando se trata de embargo de bienes semovientes y el
costo de su mantenimiento resulta oneroso, a juicio del depositario; cuando
se trata de bienes fungibles o articulos de facil descomposicion o con fecha
de expiracién; cuando se han efectuado dos subastas sin que se presenten
posturas admisibles; se procedera con la venta fuera de subasta conocida
como venta directa; para lo cual se dara a conocer a los almacenes de las
instituciones del sector publico y a instituciones de derecho privado con
finalidad social o publica, en su orden, con el objeto de que en 5 dias
manifiesten su interés de compra, la misma que debera ser de contado
(Cadigo Tributario, 2005).

En efecto, si no existe ningun interés de compra se solicitara la
publicacién por la prensa de la venta de estos bienes a personas particulares
para que oferten y presenten garantia que respande la seriedad del
compromiso de compra venta. Si en la subasta se presentaren dos o0 mas
ofertas, se establecera el orden de preferencia de aquellas calificadas de
acuerdo al monto de la oferta y a las condiciones de pago; a los efectos de
aceptada la oferta de dispondra que el beneficiario cancele el saldo del valor
y una vez confirmado el pago de la oferta, se ordenara la inmediata de los

bienes vendidos.

Cabe sefalar, que en el caso que si a los particulares no les interesa los
bienes, se imputara el valor correspondiente a la base del remate, a la deuda
tributaria, primero a intereses, luego al tributo, y por ultimo a las multas, y
transferira gratuitamente los bienes a las instituciones de educacion,
asistencia social o de beneficencia, que la respectiva Administracion
Tributaria designe (Cadigo Tributario, 2005).
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Después de lo anteriormente expuesto, si la deuda ha sido satisfecha en
su totalidad, procede el levantamiento de las medidas cautelares mediante
altima providencia que indica el archivo del caso, lo que da por terminando el

juicio coactivo.

El fin principal de las entidades tributarias es el proveer al Estado de los
recursos suficientes para el financiamiento del sector publico, enfocado en la
administracion del sistema de recaudacion de manera eficaz y eficiente, sin
embargo existe el fendmeno de no cumplimiento y ante lo que es necesario
incentivar los mecanismos de recaudacion, entre ellos la cobranza de las

deudas tributarias

En efecto, las Administraciones Tributarias para llevar a cabo las
cobranzas de las deudas tributarias, han orientado sus esfuerzos en el
desarrollo de tecnologias de comunicacion, automatizacion de sus procesos

y perfeccionamiento de la norma tributaria.

En ese sentido, a continuacion se describen los modelos de cobranzas
utilizados en las Administraciones Tributarias de América Latina y en

especial las practicas que mejor resultado han presentado:

El CIAT (2016) en la revista Administracion Tributaria No. 40, trata el caso
de Chile de la politica de condonacion de intereses y multas como
herramienta para la recuperacién de la deuda tributaria. Desde el 2006 la
Administracion Tributaria de Chile viene implementando en forma
permanente esta politica, que se complementa con campafas que
establecen beneficios adicionales para el deudor, inclusive mediante el pago
de cuotas mensuales, a las cuales también se les aplicaba un porcentaje de

condonacion.

En este propdsito la politica permite otorgar condonaciones con mejores
condiciones en forma transitoria, misma que busca dar beneficios sobre todo

a micro, pequefnos y medianos empresarios de acuerdo al nivel de ventas.
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Para el efecto, se establecen parametros plenamente identificados que
permiten otorgar sistémicamente beneficios diferenciados a contribuyentes
clasificados en base a caracteristicas de comportamiento de pago. Entre
ellos: fecha de emision de la deuda, forma de pago, tipo de impuesto, tipo de
contribuyente, intencion de pago voluntario o no voluntario, la modalidad de
pago, la antigiedad de la deuda, el canal de pago, cumplimiento de
convenios de pago al que ha accedido, pagos fraccionados, uso de convenio

y si tiene bienes embargados.

PARAMETROS PARA LA POLITICA DE CONDONACION

Parametros para la Politica de Condonacion Porcentaje de Condonacién
= Canal de pago o - PP T
e | Cemmuinde MO e’ Dewds Presencisl et
COrnenios
~T=3Imeses
Fago Tota “entre 4y 12 mesas Por Definir [Todos los|Tributos]
i entre 15y 24 meses
‘Mayor 3 24 meses
r<=a3meses 0% 7o
¢ Contado = Por Falio ~entre 4y 12 mesas 50% 60
ENtre 13 y 24 meses S50% =%
Mayor 3 24 meses A0 500
ri<=a3Imeasss a0
voluntaric * Presencial ‘Fracionade <—>>entre 4y 12 mesas 30% .
entre 13 y 24 meses 30% e
‘Mayar 3 24 meses 25%
% condonadion Pago convenic
Max Cuatas P:i?ﬂr::h! 3 Cuotssz L
F<=3Imeses S0% 55% 0% 50%
Total . *entre 4y 12 mesas 2% a5% 50% 40
" entre 153y 24 meses 20% 45% 50% 300
‘Mayor 3 24 meses 30% 35% A% 300
' Conwenio
T<=3a3meses 208 a5 50%
. Parcial T *entre 4y 12 mesas 30% 35% a0t "
- - N no aplica
entre 15y 24 meses 30% 35% 40%
Mayor 3 24 meses 25% 30% 35%
% condonacion Compensacién
r<=a3meses S50%
Mo wvoluntario “Procesos Intermos - COMpensadion - *entre 4y 12 mesas ark
= entre 13 y 24 meses 403
* Ma3yor 3 24 meses 30%

Gréfico 4
Fuente: Equipo de la Tesoreria General de la Republica de Chile Revista de Administracion
Tributaria CIAT/AEAT/IEF No. 40 (2016,p.71).

En referencia a la clasificacion anterior, para el célculo de la condonacién
la Administracion Tributaria de Chile implementd en sus sistemas el
algoritmo que permite de manera automatica descontar los valores a
condonar al generar el documento de pago, de acuerdo a los parametros

establecidos con anterioridad. En el caso de ser pagos al contado, el
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comprobante de pago se genera a través del Sistema de Cuenta Unica
Tributaria y cuando se trata de convenios con el Sistema de Convenios, esta
herrramienta efectda la condonacion de acuerdo a la negociacion previa con
el contribuyente, produciendo automaticamente el porcentaje de

condonacion en cada cuota.

Cabe agregar que existen otras buenas practicas que han dado

excelentes resultados a la Administracion Tributaria de Chile, como son:

- Persuasiva telefénica en la que se toma contacto hasta cuatro
ocasiones en dias indistintos con el deudor, partiendo de datos
telefénicos registrados en una Cuenta Unica del Contribuyente, cuya
informacion se extrae desde la declaracion de impuesto del

contribuyente.

En ese mismo sentido, segun Conferencia Técnica del CIAT (2011), la
Administracion Tributaria de Colombia realiza un estudio del flujo de caja de
cada contribuyente, previo al otorgamiento de la facilidad de pago, asi como
de las garantias presentadas por el deudor para asegurar la recuperacion de
la deuda; para lo cual la Administracion Tributaria de Colombia en el proceso
de Gestion de Calidad, ha incrementado un mapa de riesgos que permite el
control, disminuir o eliminar los riesgos que se presenten en la ejecucion del
mismo, asi como medir la eficacia a través de un indicador de gestion para lo
cual es primordial el control sobre el cumplimiento del pago de las cuotas

convenidas en la facilidad.

Cabe sefarla que este servicio es difundido en jornadas masivas de
cobro (organizacion logistica de las actividades, protocolos de accién, videos
pedagogicos, lineamientos previos y posteriores de la realizacion de las
jornadas), en las que existe acercamiento hacia el deudor, promocionando la
alternativa de regular sus obligaciones con un acuerdo de pago. El deudor
podra solicitar cambios en la facilidad de pago en los siguiente casos:

- Abonos extraordinarios
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- Compensaciones

- Ampliacioén del plazo

- Inclusion de obligaciones nuevas
- Cambio de garantia

- Sustitucién de la facilidad

Tal como se ha visto, los plazos otorgados dependeran del analisis
financiero que se efectle al contribuyente, acorde a su flujo de caja con el
que respaldara la cuota inicial y continuar con los pagos periédicos de las
obligaciones; en caso de fallar al pago se dejara sin efecto la facilidad y se
ordenard efectivizar la garantia, misma que puede ser de propiedad del

contribuyente, socios o0 un tercer garante.

Cabe agregar que la Administracion Tributaria de Colombia ha destacado
con cifras record de recuperacion de cartera, a través de la herramienta de
“‘marketing”, que es un servicio mas especializado con elementos de
negociacion y convencimiento, para lo cual el personal se instruye en
técnicas de persuasién y llevan un rigido control de registro de las visitas
efectuadas a los contribuyentes (CIAT, 2009).

Por su parte, la Administracién Tributaria de Republica Dominicana, a
través del CIAT (2011), destaca como mejores practicas el control de
contribuyentes, incrementado la percepcién de riesgo con el uso de
tecnologia de informacién y comunicaciones (TIC’s), esto incluye un potente
Sistema de Informacion Tributaria (SIT) transaccional con una Base de
Datos Unica, que opera actualizando en tiempo real la cuenta corriente
tributaria y sistemas para el control tributario de informacion cruzada, que
muestra todas las operaciones del contribuyente (declaraciones,
comprobantes emitidos, patrimonio y con terceros) y otra de control de la
gestion de los funcionarios en las operaciones de control. La Base de Datos
Unica permite desde el registro de los contribuyentes, la captura de

declaraciones presenciales a través de la Oficina Virtual, el registro de los
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pagos provenientes de los bancos o de cualquier via, la cuenta corriente

tributaria, entre otras.

Cabe agregar que la persuasiva es llevada por dos medios: el
reconocimiento individual de las deudas al consultar la cuenta corriente y la
identificacion masiva por medio de un sistema para entrar a los planes de
control masivo, que son gestionados por oficiales de control de recaudacion
y permiten priorizar la gestion persuasiva por monto y dar seguimiento
(CIAT, 2011).

La Oficina Virtual, es un espacio telematico que juega un papel
fundamental de reduccién de costos de cumplimiento para el contribuyente,
donde pueden ejecutar procedimientos tributarios, por lo que pueden realizar
trAmites y consultar servicios en linea las 24 horas al dia desde cualquier
lugar; este instrumento tiene un buzon de mensajes y notificaciones que
sirve de medio de informacidon no solamente de aspectos legales y de
asistencia, sino también de envio de alarmas sobre incumplimientos; es asi
que cada mes el contribuyente recibe alertas de informacion de su
incumplimiento (morosidad o omision) como actividad previa a la cobranza,
luego para publicacién de intimaciones de pago y los documentos oficiales

gue inician el procedimiento coactivo.

Para el mismo fin, adicionalmente la Administracién Tributaria de
Republica Dominicana, dispone como mecanismo de aumento de
percepcion de riesgo y de mayor contacto con el contribuyente, un sistema
de cobros telefonicos que atiende las deudas menores de personas
naturales, asi mismo de acceso a las bases de datos de la centrales de
crédito utilizados por la banca privada, mismo que permite obtener
informacion de ubicacion y operaciones financieras del deudor. Esto permite
disminuir los costos de gestion ya que se realiza el cobro sobre deudas
menores para paso a coactivas; la politica es que luego de tres meses de

gestidn diaria la deuda pasa a esa etapa al no haber respuesta de pago.
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En referencia a la cobranza coactiva, esta incluye desde la notificacién de
la intimacion de pago hasta las medidas ejecutorias en sede administrativa,
sin necesidad de orden judicial; utiliza una herramienta informatica
denominada "Collector”, usada por bancos y empresas de cobros del sector
privado que maneja de manera automatizada una agenda del dia, cada
analista de cobro tiene una agenda de trabajo diaria que le coloca en la
bandeja los casos que debe trabajar, seleccionados aleatoriamente por

monto y antigiiedad de la deuda.

A manera de resumen final, la entidad tributaria busca lograr el control
basico del cumplimiento a partir de iniciativas automatizadas, que minimicen
la participacion de la gente, usando como plataforma de comunicacion con
los contribuyentes, la Oficina Virtual y de soporte en las informaciones
contenidas en los sistemas que forman parte de su plataforma tecnol6gica

gue se integra perfectamente.

Por su parte, la Administracién Tributaria de Argentina en las acciones de
cobro coactivo, disminuye tiempos de litigio con el incremento de juzgados y
aplicacion de embargos inmediatos de cuentas bancarias a través de la
Camara Compensadora (conexién al sistema financiero). EI embargo es
preventivo sobre los bienes del deudor independientemente que se acoja a
una facilidad de pago; el dinero se tomard como un pago a la cuenta (CIAT,
20009).

Asi mismo, la Administracién Tributaria del Pert segun el CIAT (2009) se

destaca en lo siguiente:

- Uso de Buzoén Electrénico para remitir mensajes informativos a los
contribuyentes que puede ser consultado en la pagina web de la

Administracion.

- Implementacion de Centros de Control y Fiscalizaciéon donde se cita a

los contribuyentes para obtener un compromiso del pago.
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- Aplica a los contribuyentes deudores otras medidas adicionales para
forzar el pago: prohibicion para la impresion de comprobantes de
venta, se impide cambiar de domicilio fiscal, exclusién del régimen de
buenos contribuyentes y publicacion de las deudas tributarias en las
centrales de riesgo del pais.

- Tercerizacion de la cobranza persuasiva (medios telefénicos).

- Aplicacion del sistema de “Detracciones” el cual consiste en que al
realizar un pago a una empresa, éste se deposita en dos partes, un
94% del pago se le da directamente al proveedor o vendedor y el 6%
restante se deposita en una cuenta para que sea utilizado para en el

pago de impuestos

1.2.2. Fundamentacién legal

Descrita la fundamentacion teorica conceptual que antecede a esta
investigacion, a continuacion se detalla la fundamentacion legal apoyada en
articulos contemplados en la legislacion de ambito nacional que hace

referencia al regimen tributario.

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en el Art. 300
establece que el régimen tributario se regird por los principios de
generalidad, progresividad, eficiencia, simplicidad administrativa,
irretroactividad, equidad, transparencia y suficiencia recaudatoria. También

resalta que se priorizaran los impuestos directos y progresivos.

En el orden de las ideas anteriores, las normas tributarias estan
contenidas en el Codigo Tributario, los preceptos de este cédigo regulan las
relaciones juridicas provenientes de los tributos, entre el Estado y los
contribuyentes o responsables de aquellos. Se divide en cuatro libros que
comprenden informacion de cémo cumplir con las obligaciones tributarias,

los derechos de los sujetos pasivo y las sanciones.
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En lo que respecta al Codigo incluye una parte sustantiva, en la que
sefialan los principios que regulan la relacion juridico tributaria, el &mbito
de aplicacion, la vigencia de la Ley en el tiempo y su interpretacion, la
tipificacion de la obligacion tributaria y los elementos que lo conforman,
esto es, los sujetos activos y pasivos, sus responsabilidades y facultades;
y una parte adjetiva, relacionada con los procedimientos para la
determinaciéon de la obligacién, su recaudacion; los reclamos y recursos
de los contribuyentes tanto en la etapa administrativa como contenciosa;
abarcando ademas el Derecho Tributario Penal, que define el ilicito
Tributario y tipifica los actos violatorios de la ley, susceptibles de

sanciones. (Patifio, 2006, p.33)

Segun se ha citado, cabe recalcar una potestad basica de la entidad
tributaria relacionada a la materia de estudio; la facultad recaudadora, sobre
la cual la recaudacion de los tributos se efectuara por las autoridades y en la
forma o por los sistemas que la ley o el reglamento establezcan para cada
tributo (Cddigo Tributario, 2005). Para el efecto, se dispone de la Ley de
Régimen Tributario Interno y su Reglamento.

Se fundamenta en la Ley Organica de Remisién de intereses, multas y
recargos (2015) la condonacion sobre impuestos administrados por el SRI y
obligaciones comprendidas en titulos de crédito, actas de determinacion,
resoluciones administrativas, liquidaciones, sea a base de catastros,
registros o hechos predefinidos juridicamente por parte la entidad tributaria
gue determinen un valor a pagar de obligacion tributaria, asi como los que
provengan por declaraciones originales o sustitutivas, que se encuentren
fuera de plazo o pendientes de pago hasta la fecha de publicacion de la
norma, siempre que se efectie el pago de la totalidad del impuesto de la

deuda.

Las resoluciones y circulares de caracter general, que son de caracter
secundario y de cumplimiento obligatorio, dispuestas por la maxima

autoridad del Servicio de Rentas Internas, para regular las obligaciones de
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los contribuyentes, como la Resolucion No0.1065 (2002) que expide las
normas para declaracion y pago de las obligaciones tributarias a través de

internet; y sus reformas.

1.2.3. Revision de estudios previos

Este apartado evidencia informacion respecto a la incidencia de los
comprobantes electronicos de pagos en la cartera del Servicio de Rentas
Internas generado de investigaciones y publicaciones en revistas cientificas,
con la finalidad de destacar aspectos que sustenten el tema de investigacion
agui presentado. De las investigaciones que anteceden a este estudio se
consideraron aspectos como: objetivos, metodologia, principales resultados,
conclusién y propuestas de mejora para partir de ellos y tomarlos como

referencia.

La investigacion de Corral (2010), en su trabajo de investigacion titulado:
“‘Afeccidn de los comprobantes electréonicos de pago en la cartera de la
Regional Austro en el ano 2010” expresa como objetivo determinar un
proceso que permita la reduccion de la cartera incobrable por comprobantes
electrénicos de pago y débitos rechazados en la Regional Austro en el
ejercicio fiscal 2010, los métodos utilizados para recabar la informacion
fueron el descriptivo y bibliografico, lo que permiti6 determinar posibles
soluciones para una mejor gestién de recuperacion de la cartera incobrable.

Entre sus conclusiones precisa lo siguiente:

- Los Comprobantes Electronicos de Pago son los que mayormente
afectan a la cartera incobrable en la Regional del Austro, en
namero de obligaciones, mas no en el monto a recaudar, el
principal impuesto a cobrar por este rubro es por concepto de
Impuesto al Valor Agregado Mensual.

- Existe un gran numero de obligaciones en proceso coactivo, lo que

quiere decir que el cobro persuasivo no esta siendo muy eficiente.
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- La mayor parte de la cartera incobrable en el afio 2010, se
encuentra en estado suspendido, por impugnaciones presentadas
por los contribuyentes, demorando asi que se realice el cobro

coactivo.

- El departamento de cobranzas en la Regional Austro, no dispone
del recurso humano suficiente para el cobro persuasivo y coactivo,
siendo a su vez el proceso de contratacion de personal muy largo
y el personal contratado temporalmente, mientras duran los
concursos, en muchas ocasiones no es el adecuado para el

puesto.

En efecto, sugiere fomentar la cultura tributaria a través de
capacitaciones a los contribuyentes; la simplificacion de las herramientas
para la declaracion y pago de los impuestos, para lograr el cumplimiento
voluntario y disminuir los esfuerzos para el cobro de obligaciones y
buscar una alternativa de cobro como contratar a una empresa privada
gue se encargue del cobro de los CEP’S, tomando en consideracion que
se realice un estudio, que justifigue que el costo serda menor, al que le
costaria a la Administracion recaudar esas obligaciones o se podria dar
de baja las obligaciones mas antiguas que no representen mayor

materialidad con el fin de disminuir la cartera actual.

Desde esta perspectiva también se pudo localizar otra investigacion
cuyo titulo es: “Analisis del impacto del sistema de recaudacion tributario
ecuatoriano: periodo voluntario, a partir del enfoque del cuadro de mando
integral durante el periodo 2010-2011", registrada en el Instituto de Altos
Estudios Nacionales de Postgrados del Estado (Zapata, 2013).

Reflejando diversas conclusiones:

- Las Administraciones Tributarias Iberoamericanas enfatizan sus
esfuerzos en el uso de medios electronicos para la gestion de

cobro administrativo, acogiendo recomendaciones propagadas por
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el Centro Interamericano de Administraciones Tributarias en la
adopcién de herramientas tecnoldgicas como: domicilio tributario
electronico y Operational Data Store (mineria de datos).

- La Administracion Tributaria requiere ampliar los canales de
gestion persuasiva, de 383 encuestas realizadas, 53,52% de los
contribuyentes considera que es indispensable que la
Administracion Tributaria aumente sus medios de gestion
persuasiva para la oportuna comunicacion de las obligaciones

tributarias a los contribuyentes.

- Para la Administracion Tributaria el fortalecimiento de los procesos
de las etapas del flujo de cobro previo a la ejecucion coactiva,
permiten maximizar del cumplimiento de metas de recaudacion en
Cobranzas, debido al alto costo que significa tanto para el Servicio
de Rentas Internas como para el sujeto pasivo el inicio de la

accion coactiva (auto de pago).

Para buscar el incremento de la recaudacion tributaria, recomienda:
establecer un sistema integral tecnolégico que permita la automatizacion y
mejora de los procesos de cobro y pago a través de la denominada "cuenta
corriente” la informacién del sujeto pasivo; cambios normativos con la
finalidad de disminuir la litigiosidad e implementar mecanismos que permitan
depurar la informacién registrada en las bases del SRI referente a la
informacion de contacto de los sujetos; la segmentacion de contribuyentes y

la generacion de campafas focalizadas.

La investigacion de Bedor (2015) con el tema: “Construccién de un
modelo estadistico para la gestion de la cartera de cobro del Servicio de
Rentas Internas Zonal 8", registrada en Instituto de Altos Estudios
Nacionales IAEN, plantea como objetivo construir un modelo estadistico que
mida el riesgo de no pago bajo un enfoque de investigacion cuantitativo,
deductivo y probatorio. Entre sus conclusiones se destacan: la hipotesis
planteada no se rechaza ya que con un 95 % de confianza se construy6 un
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modelo estadistico que permite clasificar correctamente al 87,26 % de los
contribuyentes que tienen deudas, logrando asi una adecuada deteccion del
riesgo; permite una gestion eficiente de su cartera, ya que muestra la
probabilidad de pago de un contribuyente y en funcion a ello se identifican

las gestiones a realizar para ese contribuyente.

En ese mismo sentido, Urgiles (2014), con el tema de investigacion:
“Proceso Coactivo en la Administracion Tributaria Central del Ecuador (S.R.I)
y Su impacto en la recaudacion”, registrada en la Universidad Andina Simén

Bolivar, destaca las siguientes conclusiones:

- Se debe realizar un convenio con entidades financieras y Registro
de la Propiedad y Mercantil para que el proceso de medidas

precautelatorias se realice de manera rapida y eficiente.

- La Administracion Tributaria debe ser cautelosa en la
determinacién de obligaciones ya que en algunas ocasiones

resultan excesivas.

- Tiene principal importancia la correcta citaciéon del auto de pago
por parte de la Administracion Tributaria y para esto debe
mantener depurado su catastro de RUC y asi ubicar al 100% de
ocasiones al titular del documento con el que se da a conocer al

contribuyente el inicio del procedimiento coactivo.

Plantea la modificacion a los cuerpos legales que permitan la ejecucion
del proceso coactivo para que sea agil y de mas facil manejo y no preste
vacios legales ni contradicciones entre leyes; ejercer mayor control de las
deudas con oportunidad a través de una herramienta tecnolégica en la que
trabaje el Departamento Financiero con Cobranzas, donde se tendra un
control centralizado del contribuyente; el proceso de remate se debe efectuar

por subasta electrénica para permitir una pronta recuperacion de valores.
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Por otra parte, Galarraga y Pinto (2013) con el tema de investigacion:
“Mejoramiento y optimizacion del proceso de recaudacion forzosa de deudas
tributarias firmes realizadas por el SRI”, establece como objetivo indentificar
los factores que provocan que el sujeto pasivo no pague sus obligaciones
tributarias en las formas definidas por la Ley de Régimen Tributario Interno,
su coédigo y reglamentos; mediante el uso de técnicas de investigacion de
mercados para determinar aspectos que producen el comportamiento
contributivo andmalo. Presenta como una propuesta para gestionar las
obligaciones que forman parte de la cartera del SRI que se basa en reforma
normativa, la evaluacion de la capacidad operativa, la diagramacion del
proceso de cobranzas, la ejecucion de una investigacion de mercados para
determinar las causas que originan las deudas vy la generacién de

requerimiento para mejorar el Sistema de Cobranzas.

Tras describir las investigaciones gue refieren estudios en esta tematica,
cuyos resultados conducen a mejorar la gestién de cobro de las obligaciones
tributarias, se propone el alcance y profundidad de la presente investigacion
en la definicién de objetivos.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Analizar la incidencia de los comprobantes electronicos de pagos en la
cartera de la Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas
Internas del afio 2015 para potenciar mejoras en la gestion de cobro de las
obligaciones tributarias y principalmente lograr el incremento de la

recaudacion.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Identificar el proceso que utiliza el SRI para el cobro de una deuda en

sus etapas persuasiva 'y coactiva.
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Conocer la situacion actual de la unidad administrativa de cobro para
identificar los factores internos y externos que contribuyen o no a la
gestidon de las deudas tributarias, con el proposito de identificar focos de

mejoramiento.

Realizar un estudio de composicion y estado de la cartera y las
principales estrategias a utilizar en la gestion del proceso de cobro de los
comprobantes electronicos de pagos que permitan optimizar la gestioén de

recuperacion de la cartera.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA

Este apartado trata de la metodologia, muestra e instrumentos utilizados
para cumplir los objetivos planteados en la investigacion. Se utilizé el método
cientifico, se reunié informacion indispensable y fidedigna que permitio
entender, analizar, verificar, sintetizar, deducir, corregir y formular una
propuesta con el objeto de fortalecer el proceso de gestion de cartera de la

Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas.

Con este propésito, Arias (2012) expresa que “la investigacion cientifica
es un proceso metddico y sistematico dirigido a la solucién de problemas o
preguntas cientificas, mediante la produccién de nuevos conocimiento, los

cuales constituyen la solucidn o respuestas a tales interrogantes” (p.22).

2.1. Método de investigacion

Los métodos aplicados en la investigacion tuvieron como propdsito
obtener resultados confiables que permitan evidenciar la incidencia de los
Comprobantes Electronicos de Pagos en la recuperacion de la cartera de la
Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas, por
tanto la clasificacion esta en funcién de dos parametros, segun los objetivos

planteados y segun su nivel de profundidad (Pacheco y Cruz, 2006).

Esta investigacion segun los objetivos aporta conocimiento ya que explica
como se efectla el proceso de cobro de las deudas en las etapas persuasiva
y coactiva en la Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas

Internas.

Por el nivel de profundidad la presente investigacion fue descriptiva,
permitié una revision méas profunda del problema, se pudo medir la situacién

actual del Departamento de Cobro responsable de la administracion de la
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cartera y detallar la estructura de la cartera de deudas incobrables del afio
2015 de la Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas
Internas, para analizar la incidencia de los Comprobantes Electronicos de
Pagos (CEP’S), se hizo un seguimiento paulatino, se registrd la informacion
primaria, detallando cada procedimiento. Segun Méndez (2001) el estudio
descriptivo identifica caracteristicas de la poblacion objeto de la
investigacion, permite establecer comportamientos concretos, descubre y
comprueba la relacion entre las variables del estudio, mediantes las técnicas
especificas de recoleccion de informacion, apoyandose también en estudios
elaborados por otros investigadores.

Hechas las consideraciones anteriores, a continuacidon se detallan las

actividades realizadas a lo largo del estudio.

Primeramente, se examiné la literatura que consistio en la compilacion
de informacion destacada para material del marco tedrico, cuya estructura
contiene lo que antecede al proceso de recaudacién y cobro de las
obligaciones tributarias en el Ecuador, sus etapas y como se efectla en las
Administraciones Tributarias de Latinoamérica tomando en consideracion
sus mejores practicas. Todo esto se logré alcanzar a través de la lectura de
escritos existentes en los libros digitales, tesis de maestrias y articulos

cientificos.

Seguidamente se escogié los métodos y técnicas que permitieron reunir
informacion necesaria para la realizacion de los objetivos propuestos,
mediante la indagacion y explicacion de conceptos, determinando asi la

perpectiva del estudio y las actividades a desarrollar en la investigacion.

Seguido de esto, se procedid a tabular la informacién recogida, para
luego hacer el andlisis, interpretacion y discusion de los resultados obtenidos

asi como también las conclusiones y propuestas.
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2.2. Universo y Muestra

La investigacion se efectud en la Direccion Provincial de Esmeraldas del
Servicio de Rentas Internas, cuyo Departamento de Cobro est4 conformado
por dos funcionarios que realizan las actividades operativas y de control.

Cabe sefalar que la autoridad provincial fue considerada para la
entrevista en virtud que el departamento no dispone de jefatura para la
supervision del proceso de cobro y por tanto, por razén de orden jerarquico
la maxima autoridad provincial es el jefe inmediato de la unidad

administrativa en mencion.

Para el andlisis del conjunto de obligaciones tributarias, se considera el
universo de la investigacion al total de la cartera de la Zonal 1 obtenida de
las bases de datos del Servicio de Rentas Internas, misma que contiene las
deudas de las provincias de Imbabura, Carchi, Esmeraldas y Sucumbios en
el afio 2015, esto es de un total de 30.567 obligaciones.

La muestra es no probabilistica, para el estudio esta representada por el
total de la cartera de la Zonal 1 que corresponde a la provincia de
Esmeraldas, es decir 16.238 obligaciones.

2.3. Instrumentos

En lo que respecta a las técnicas e instrumentos utilizados para esta

investigacion, se aplicaron los siguientes:

La técnica de la Entrevista, con la finalidad de levantar la informacion de
forma verbal y directa que permitiera el analisis situacional del Departamento
de Cobro de la Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas
Internas y demas aspectos relevantes del proceso de cobro de las deudas.

La entrevista aqui utilizada, fue disefiada con preguntas especificas y
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abiertas para obtener una mayor riqueza de detalle en las contestaciones y
se aplicé a la autoridad de la dependencia provincial.

Otro instrumento de recopilacion de datos utilizado fue el Tecnolégico. La
entidad tributaria SRI dispone de una herramienta tecnoldgica, denominada
Discoverer Viewer, mediante la cual se obtuvo la base de datos de la cartera
del aflo 2015 para el analisis posteriormente efectuado; la cual contenia la
siguiente informacion: provincia, afo fiscal, mes fiscal, nimero de obligacion,
nombre tipo de documento, fecha de notificacién, canton, cédigo de
impuesto, clase de contribuyente, nombre tipo estado y monto.

Asi mismo, se desarroll6 la técnica de la Observacion directa, indirecta y
documental de un experto a fin de registrar la informacién y datos
significativos contemplados en el campo de estudio y aquella recopilada de
los documentos proporcionados en la visita, tales como: informes, folleteria,
formatos, resoluciones, etc. Se emple6 como instrumento ficha de

observacion.

Mediante la observacion se obtuvo un conocimiento universal del
accionar de la institucion en cuanto a la recaudacion de obligaciones
tributarias en las etapas persuasiva y coactiva, de manera que se logré
identificar cada una de las operaciones y actividades desarrolladas por el
personal del Departamento de Cobro de la Direcciébn Provincial de
Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas, observando el estado actual y

SuUS procesos internos.

Como técnica de procesamiento de datos, se utilizé la segmentacion de
la cartera para efectuar el andlisis de estado y composicién. La cartera total
de obligaciones pendientes del afio 2015 de la provincia de Esmeraldas,
para el estudio se procedid a clasificar de acuerdo a los siguientes

parametros:
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Monto.- Valores pendientes de cobro a la fecha de generacion de la

obligacion.

Tipo de Impuesto.- Se refiere al Impuesto sobre el cual existe una
obligacion por ejemplo: Renta Sociedades, IVA Mensual, Multas por
faltas reglamentarias, Retenciones en la Fuente, ICE- Servicios de
Television pagada, Multas RUC y etc.

Tipo de Contribuyentes.- Obligaciones tributarias clasificadas segun sea
Persona Natural o Sociedad.

Tipo Documento.- Es el documento que emite la Administracion Tributaria
y que respalda la deuda generada al contribuyente como parte de un
proceso administrativo, determinacion o sancionatorio, estos son: Actas
de Determinacion, Liquidaciones de pago, Liquidaciones de Anticipos,
Resoluciones, Resoluciones de Recursos de Revision, Resoluciones
Administrativas, Titulos de Crédito, Anticipos de Impuesto a la Renta etc.
Los CEP son los documentos provenientes de declaraciones tributarias

no pagadas generadas por el contribuyente.

Tipo Estado.- Es el estado en el cual se encuentra una obligacion para el

cobro, estos son:

v' Suspendido.- Cuando una obligacion es Impugnada via
Administrativa o Judicial.

v" Auto de pago.- Cuando se ha generado el documento de inicio del
proceso coactivo en el que se toman ya medidas precautelares
para el cobro de la obligacion.

v' Coactiva.- Estado en el cual la Administracion Tributaria puede dar
el inicio del proceso de cobro coactivo, identifica que también que
la deuda ha llegado a la etapa de recaudacion forzosa.

v Notificado.- Cuando la obligacién tributaria ha sido dada a conocer

al contribuyente por cualquiera de las formas de notificacion: en
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persona, por boleta, por correo certificado o por servicios de
mensajeria, por la prensa, por casilla judicial, por correspondencia
postal, por medio electronico y demas que se estipulan en el
articulo 107 del Cédigo Tributario.

v Facilidades.- Cuando la Administracion Tributaria ha resuelto
conceder al contribuyente el pago de la obligacion en partes
(cuotas).

v" Modificado.- Estado cuando la informacién de las resoluciones y
sentencias como resultado de la impugnacién del contribuyente
modifican el valor de una deuda en el Sistema de Cobranzas.

v' Confirmado.- Estado que se registra cuando el resultado de la
impugnacién del contribuyente confirma la existencia de la deuda.

v" Nuevo.- Obligaciones registradas en el Sistema de Cobranzas
gue no han sido notificadas o han sido reversados a este estado

para anulacion.

Mediante tablas dinamicas se obtuvo la informacion para la realizacion de
los cuadros y gréaficos para su respectiva interpretacién. De éste analisis de
composicion y estado de la cartera se pretende verificar si los comprobantes
electronicos de pago son el principal rubro, que afecta a la cartera en la

Direcciéon Provincial de Esmeraldas.
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CAPITULO 3

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este apartado se procede a sintetizar los resultados y explicar la
informacion obtenida en el analisis de la composicion de la cartera de
obligaciones tributarias realizado a través de registros existentes en las
bases de datos del SRI; la entrevista y observacion de la situacion actual del

Departamento de Cobro a través de la contrucciéon de la matriz FODA.

3.1. Descripcion de la muestra

Para el analisis de composicion de la cartera, la muestra esta constituida
por 16.383 obligaciones pendientes de pago de la Direccion Provincial de
Esmeraldas correspondiente al afio 2015, muestra que representa un 53,60

% del total de la cartera en la Zona 1.

En cuanto corresponde al estudio del Departamento de Cobro de la
Direccion Provincial de Esmeraldas para determinar los factores internos y
externos que contribuyen o no a la gestion de las deudas tributarias, como
antes se ha indicado se tomd entrevista a la autoridad provincial y los

aportes de un experto en la tematica de cobro mediante la observacién.

3.2. Analisis y descripcion de los resultados

3.2.1. Estructura de la Cartera

Se clasificé la cartera total de Esmeraldas generada en el 2015 para
identificar y analizar qué tipos de documentos de deuda la componen, sean
provenientes de la notificacion de actos administrativos de la Administracion
Tributaria o generados por los contribuyentes, como se presenta en la tabla

a continuacion:
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Tabla 2
Total Cartera por tipo de documento - Esmeraldas afio 2015
TIPO DE N° MONTO USD % % N°

DOCUMENTO OBLIGACIONES DEUDA OBLIGACIONES
Actas de 17 9.847.153,72 26,32 0,10
Determinacion
Anticipos Renta 660 2.051.720,91 5,48 4,03
CEP'S 9681 2.196.902,26 5,87 59,09
Débitos rechazados 334 303.454,89 0,81 2,04
Liquidaciones Anticipo 5 29.398,10 0,08 0,03
Liguidaciones Pago 64 14.766.517,40 39,46 0,39
Resolucién 19 2.399.346,45 6,41 0,12
Administrativa
Recursos de Revision 1 45.263,87 0,12 0,01
Resoluciones 820 121.354,16 0,32 5,01
Sancionatorias
Titulos de Crédito 4782 5.656.506,24 15,12 29,19
TOTAL 16383 37.417.618,00 100 100

De la tabla 2, se desprende que para el afio 2015, existen 16.383
obligaciones pendientes de cobro, por un monto total de USD 37°417.618,
de los cuales se observa que los documentos mas representativos en la
cartera son las obligaciones originadas en Comprobantes Electronicos de
Pago (CEP'S), esto es 9.681 deudas, que representan el 59,09 % del total
de la cartera de Esmeraldas, sin embargo significa inicamente un 5.87% del
monto total de la cartera; siendo el principal rubro que afecta a la cartera con
64 obligaciones las Liquidaciones de Pago, que constituyen un 39,46% esto
es USD 14.766.517,40.

Los comprobantes electronicos disminuyen el ingreso en un 5.87%, es
decir USD 2.196.902,26 que limita las actividades operativas del pais o que
deja de percibir. Desde otro punto de vista en cuanto al nimero de
obligaciones, los CEP’S constituyen un segmento de mayor demanda
operativa y de recursos econdmicos ya que son obligaciones que generaran
juicio para el cobro coactivo, debido a que un CEP proviene de un acto de

declaracion de impuesto realizada en pleno conocimiento del contribuyente
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que autodetermina el valor a pagar; por tanto no es sujeto de reclamo o

impugnacion.

Partiendo de que el mayor monto de deuda de la cartera corresponde a
obligaciones provenientes de Liquidaciones de pago, para obtener mayor
informacion que permita un mejor andlisis, se segmentd este grupo por

estado, como se presenta en la tabla a continuacion:

Tabla 3
Liguidaciones de pago por tipo de estado - Esmeraldas afio 2015
ESTADO NRO. MONTO USD. % % NRO.
OBLIGACIONES DEUDA OBLIGACIONES

Auto de Pago 34 12.724.656,03 86,17 53,13
Coactiva 9 425.943,37 2,88 14,06
Confirmado 7 776.853,89 5,26 10,94
Suspendido 14 839.064,11 5,68 21,88
TOTAL 64 14.766.517,40 100 100

De la tabla 3, se observo que de la mayor parte de liquidaciones se han
iniciado el juicio coactivo (estado auto de pago), esto es 34 deudas que
suman USD. 12°724.656,03 monto muy representativo que deja de percibir
el estado para los fines que persigue. Se detecto que las 64 liquidaciones
de pago fueron notificadas entre los afios 2000 a 2012, lo que significa que
ha pasado demasiado tiempo para que el contribuyente realice el pago y
para que la Administracion Tributaria ejerza las acciones de cobro; por tanto
se concluye gue seria valioso revisar las acciones posteriores que se han
tomado sobre las obligaciones una vez iniciado el juicio coactivo (estado
auto de pago) y aquellas que aun no pasan a la etapa de cobro coactivo

(estado coactivo y confirmado).

Segun se ha visto, el costo promedio del inicio de proceso coactivo es de
USD 100, determinado a través de un estudio efectuado por personal del
Departamento de Cobro del SRI. Por tanto, en base al criterio de infima
cuantia por tipo de documento se procedié a segmentar la cartera como se

presenta en la tabla a continuacion:
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Tabla 4
Cartera de infimo valor por tipo de documento - Esmeraldas afio 2015
ESTADO NRO. MONTO % % NRO.

OBLIGACIONES usD. DEUDA OBLIGACIONES

Anticipos Renta 140 4.199,35 1,34 1,15

CEP’S 8578 106.122,98 33,97 70,28

Débitos Rechazados 156 4.338,69 1,39 1,28

Resoluciones 518 30.082,36 9,63 4,24

Sancionatorias

Titulos de Crédito 2813 167.632,15 53,66 23,05

TOTAL 12205 312.375,53 100 100

Es notorio que ante la presencia de deudas de muy bajo valor, el costo
para la Administracion Tributaria en la realizaciéon del proceso de cobro,
puede ser mas alto que el valor efectivamente recuperado; se encuentra
nuevamente el hecho de que los CEP’S no pagados representan el mayor
porcentaje de deuda de infimo valor en cuanto al nimero de obligaciones,
pudiendo confirmar que es un comportamiento recurrente de no pago de los
contribuyente que presentan sus declaraciones a través de internet y que no
poseen convenio de débito a cuenta para el pago.

Cabe indicar que no existe excepciones para aplicar las acciones de
cobro por materialidad, por lo que la Administracion Tributaria realizara la
ejecucion cabal de lo que las normas legales establecen. A continuacion se
clasifico el total de las obligaciones de la cartera para analisis segun el tipo

de estado, como se aprecia en la tabla a continuacion:

Tabla 5

Total Cartera por tipo de estado- Esmeraldas afio 2015

TIPO DE NRO. MONTO USD % DEUDA % NRO.
ESTADO OBLIGACIONES OBLIGACIONES
Auto de Pago 1514 23.979.327,03 64,09 9,24
Coactivo 9262 2.293.922,63 6,13 56,53
Confirmado 8 780.332,72 2,09 0,05
Facilidades 146 215.256,63 0,58 0,89
Notificado 2117 388.038,61 1,04 12,92
Nuevo 3273 3.074.117,35 8,22 19,98
Suspendido 63 6.686.623,03 17,87 0,38

TOTAL 16383 37.417.618,00 100 100
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De la tabla 5, se desprende que para el afo 2015, de las 16383
obligaciones pendientes de cobro que componen la cartera de Esmeraldas,
segun el tipo de estado, a pesar que la Administracion Tributaria requiere
mas recursos para las actividades de cobro, 9262 obligaciones se
encuentran en estado coactivo esto es el 56,53% por un valor de USD
2.293.922,63 que significa que las obligaciones estan en la etapa coactiva y
puede iniciarse el juicio, lo que conlleva a buscar los factores que causan
esta situacion pudiendo ser que se trate de falta de actualizacion del estado
a auto de pago ya iniciado los juicios coactivos, informacién que es enviada
a las instancias superiores para los cambios respectivos; sin embargo en
estado auto de pago, existen 1514 obligaciones que representan el 64,09%
esto es USD 23.979.327,03 del total de la cartera, con lo cual se verifica que
la mayor parte de la cartera se encuentra en etapa coactiva pero a diferencia
del estado coactivo, se ha iniciado los juicios con la emision y notificacion del
auto de pago. El segundo monto de deudas mas altas se encuentra en
estado suspendido por impugnaciones via Administrativa o Judicial del
contribuyente, esto es 63 obligaciones por USD 6.686.623,03 que representa
el 17,87% del total de la cartera, esto debido a que existe en Esmeraldas un
alto indice reclamos por inconformidad de parte de los contribuyentes a

actos de determinacion de la Administracion Tributaria.

Las 1514 obligaciones en estado auto de pago, es decir que ya se inicié
juicio coactivo, datan por fecha de notificacién desde el afio 2000 al 2013. En
cuanto a las deudas en estado coactivo, se encuentran 1349 obligaciones
bajo el criterio de monto mayor a USD 100 sobre las cuales no se ha
realizado el inicio del juicio coactivo, deudas que datan del 2000 al 2013.
Cuanto mas un contribuyente avance en el proceso de cobro, mas se

extiende el pago de la deuda.

Seguidamente se realizdé un analisis sobre la antigiiedad de las deudas
pendientes de cobro, para conocer desde qué periodo y qué cantidad de
obligaciones existen por afio, también en qué afio se encuentra el mayor

monto de deuda. Para esto, del total de obligaciones de la cartera que son
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16.383 se han disminuido aquellas en estado nuevo que son 3.273 por un
monto de USD 3.074.117,35 ya que para el presente andlisis se toma como
cartera total la deuda que se encuentra notificada sobre la cual se pueden
ejercer las actividades de cobro, es decir 13.110 obligaciones por USD

34.343.500,65; como se aprecia en la tabla a continuacién:

Tabla 6

Total Cartera por antigiedad de deuda — Esmeraldas afio 2015
ANO NRO. MONTO USD % % NRO.

NOTIFICACION  OBLIGACIONES DEUDA  OBLIGACIONES
2003 11 17.821,06 0,05 0,08
2004 2 1.977.735,18 5,76 0,02
2005 18 1.311.194,96 3,82 0,14
2006 61 8.451,91 0,02 0,47
2007 290 32.796,67 0,10 2,21
2008 261 77.402,90 0,23 1,99
2009 619 645.490,29 1,88 4,72
2010 788 7.661.906,85 22,31 6,01
2011 789 2.483.379,69 7,23 6,02
2012 1659 12.783.267,94 37,22 12,65
2013 1977 3.928.738,07 11,44 15,08
2014 6552 3.411.083,52 9,93 49,98
2015 83 4.231,61 0,01 0,63

TOTAL 13110 34.343.500,65 100 100

De la tabla 6, se desprende que para el afio 2015, del total de 13.110
obligaciones notificadas, en su mayor cantidad corresponden al 2014 que
representan el 49.98% por el monto de USD 3'411.083,52 sin embargo en el
afio 2012 se encuentra concentrado el monto mas alto de deudas por el
valor de USD 12.783.267,94, esto es 37,22% de la deudas notificadas. De lo
antes indicado se concluye que existe mucha deuda represada de afos

atras que debido al paso del tiempo el cobro se vuelve mas dificil.

Por tipo de estado de las deudas se encontré que por monto el mayor
namero de obligaciones se encuentra en estado auto de pago, por tanto se

realizé un analisis sobre el total de la cartera en ese estado para conocer en
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qué tipo de documento se encuentra el mayor monto de deuda en juicio

coactivo, como se aprecia en la tabla:

Tabla 7
Cartera Auto de Pago por tipo de Documento — Esmeraldas afio 2015
TIPO NRO. MONTO USD % % NRO.

DOCUMENTO OBLIGACIONES DEUDA  OBLIGACIONES
Actas de 4 6.433.731,98 26,83 0,26
Determinacion
Anticipos Renta 48 63.011,12 0,26 3,17
CEP’S 802 377.550,98 1,57 52,97
Débitos rechazados 28 37.451,93 0,16 1,85
Liquidaciones Pago 34 12.724.656,03 53,07 2,25
Resolucién 1 23.014,29 0,10 0,07
Administrativas
Titulos de Crédito 597 4.319.910,70 18,02 39,43
TOTAL 1514 23.979.327,03 100 100

De la tabla 7, se desprende que para el afio 2015, del total de 1514
obligaciones en estado auto de pago, 34 obligaciones corresponden a
Liguidaciones de pago, que representa el 53,07% del total de la cartera que
se ha iniciado juicio coactivo, por un valor de USD 12°724.656,03 , siendo
este el rubro mas importante, existen 4 deudas por Actas de Determinacion,
que significan el 26,83%, esto es USD 6°433.731,98, seguido por 597
obligaciones por concepto de Titulos de Crédito, con el 18,02% por un valor
de USD 4°319.910,70. En cuando a la cantidad de obligaciones se verifica
que este segmento de la cartera lo conforman principalmente los
comprobantes electronicos de pago (CEP’S) con 802 obligaciones, que
representan el 52,97% del total de documentos; lo que ratifica que este tipo
de documentos son los que mas generan operatividad por inicio de juicio

coactivo.

Seguidamente se realiz6 un analisis sobre el total de CEP'S por tipo de
estado, para conocer si sobre los mismos hay alguna accién de cobro. La

cartera que se considera para este analisis no contiene los CEP’S en estado
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nuevo debido a que corresponden a deudas reversadas para dar de baja,
esto es 620 obligaciones por el valor de USD. 1°198.431,88; como se

aprecia en la tabla a continuacion:

Tabla 8
Total CEP’S por tipo de estado — Cartera Esmeraldas afio 2015
ESTADO N° MONTO % DEUDA % N°

OBLIGACIONES OBLIGACIONES

Auto de Pago 802 377.550,98 37,81 8,85

Coactiva 6856 472.411,12 47,31 75,66

Facilidades 28 13.827,96 1,38 0,31

Notificado 1375 134.680,32 13,49 15,17

TOTAL 9061 998.470,38 100 100

De la tabla 8, se desprende que para el afio 2015, existen 9061
obligaciones, por comprobantes electronicos de pago (CEP’S) por un valor
de USD 998.470,38, de los cuales se puede apreciar que 6856 deudas se
encuentran en estado coactivo con un 47,31%, por un valor de USD
472.411,12; por lo tanto se aprecia que la mayor parte de obligaciones
CEP’S se encuentra en la etapa coactiva pero aun no se ha iniciado juicio
con la emisiéon del auto de pago. Se deduce que la gestion de cobro
persuasivo para el pago de las obligaciones antes de tomar acciones legales

no ha sido muy eficaz.

Finalmente en el estudio de la composicién de la cartera se encontro 478
deudas en estado nuevo correspondientes a titulos de crédito, resoluciones
sancionatorias y resoluciones administrativas generadas entre el 2009 al
2013 que ameritan revision para determinar por qué causa aun no existe
resultados de notificacion, siné se logré ubicar a los contribuyentes, estos
casos deben ser notificados por prensa en un diario de mayor circulacién en

tres dias indistintos segun dispone el Codigo Tributario.
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3.2.2 Observacion Directa

Mediante la observacion de campo se pudo recopilar informacion
sobresaliente para examinar y valorar la gestiéon de cobro desarrollada en la
Direccion Provincial de Esmeraldas del SRI, para ello se utiliz6 como
instrumento de investigacion la ficha de observacion. La observacion que se
llevd a cabo fue fisica y documental; a continuacion se detallan los

hallazgos:

- Las oficinas gozan de un espacio adecuado, mobiliario y equipos de
oficina necesario para la realizacion de actividades de los funcionarios

de Cobro y la atencion de los contribuyentes.

- Las actividades que demanda el departamento se encuentran
distribuidas entre dos personas, mismas que se turnan para cubrir la
atencién al contribuyente y hacer las visitas persuasivas fuera de la

oficina cdmo las diligencias que demanda la cobranza coactiva.

- La Guia referencial de Cobranzas que dispone la institucion data del
afio 2007 y es el Unico soporte informal para la ejecucién del proceso,
misma que no incluye todas las actividades que se efectian
actualmente, responsabilidades de los actores del proceso e
instrucciones recibidas por memorando que no se han formalizado en

este documento.

- Se dispone de folleteria informativa sufisciente respecto a las formas

de pago y como generar el formulario 106 para las deudas tributarias.

- La gestion de persuasiva y coactivas se registra en base simples de

manera manual.

- No se dispone de una base actualizada de los contactos telefonicos

de los contribuyentes.
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No se efectua el control de deuda, es decir la verificacion fisica y por

sistema de cada una de la obligaciones generadas para el cobro.

Existe una cuenta de correo electrénico para el envio de informacion

a los contribuyentes que se encuentra subutilizada.

Los bienes (vehiculos) retenidos por acciones coactivas se
encuentran ubicados en un éarea desprotegida facilitada por la

SENAE, donde pueden sufrir deterioro hasta su remate.

El Director Provincial mantiene buenas relaciones con los
representantes de las entidades publicas, lo que permite llegar a un
didlogo cercano a través de reuniones de trabajo para negociar las

deudas en que incurran.

La gestion persuasiva se centra sobre las obligaciones de mayor
valor, primeramente a través de llamadas telefénicas y luego de

oficios persuasivos notificados personalmente.

No hay planes de capacitacion en materia de negocion.

No cuentan con personal de apoyo como un asesor legal, destinado
exclusivamente para la cobranza coactiva. La responsabilidad de

ejecucion del proceso de coactivo recae en el funcionario.

No existen métodos de valoracion de cartera para su gestion efectiva,
los esfuerzos van orientados sobre las deudas de mayor monto por
motivos de alcanzar metas de recaudacion, es decir no se determinan

metas en reduccion de nimero de obligaciones.

Las peticiones de facilidades de pago son atendidas en tiempos
minimos, se necesitan hacer un seguimiento continuo del

cumplimiento de las cuotas pactadas con los contribuyentes.
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- El Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) asiste eficientemente el

proceso sin embargo, podrian establecerse mejoras.

- Los indicadores no permiten evaluar el desempefio del proceso.

- La anulacibn de obligaciones, reversos de obligaciones e

inconsistencias causan reprocesos.

3.2.3. Resultados de Entrevista

Para identificar los factores conduncentes y no conduncentes en la gestion
de las deudas tributarias de la Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio
de Rentas Internas, se aplic6 una entrevista a la autoridad provincial de la
entidad, permitiendo identificar los siguientes hallazgos:

Para conocer la capacidad del personal con el que funciona el Departamento
de Cobro se formulé la pregunta que evidenciaba la disponibilidad de los
recursos necesarios para responder a todas las operaciones que demanda la
unidad de trabajo. Guevara (2015) informé que con la expedicién del Estatuto
Organico de Gestiobn Organizacional por Procesos del Servicio de Rentas
Internas, a partir de noviembre de 2014, se crea la Zonal 1 que abarca las
provincias de Imbabura, Carchi, Esmeraldas y Sucumbios. Dentro de la
estructura organica por procesos provincial se encuentra el Departamento de
Cobro, en el caso de Esmeralda tiene 2 funcionarios asignados para el

desemperio de las siguientes actividades:

- Especialista de Cobro

v' Cobro coactivo, verificando que deudas pasaran a la etapa
coactiva para dar inicio con el auto de pago, realizar el control y
seguimiento de todo el proceso hasta el cierre del juicio.

v" Atencién al contribuyente y atencion de solicitudes de reversos de

obligaciones.
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v' Estadisticas e informes de recaudacion.

- Analista 1 Tributario del Departamento de Cobro

v' Control de deuda y persuasiva que comprende: revisar la deuda
generada por las diferentes areas para el cobro, analizar las
peticiones de facilidades de pago y elaborar las resoluciones,
atencion al contribuyente por ventanilla, cobro de deudas con
tarjetas de crédito, cobro persuasivo mediante notificaciones de

oficios en brigadas de visitas a contribuyentes seleccionados.

Al no existir partida asignada con cargo de Jefe Provincial del
Departamento de Cobro, las actividades de supervision y control son

compartidas entre el Especialista de Cobro y el Director Provincial.

Para determinar el nivel de cumplimiento de metas de recaudacién por
actividades de cobro, una de las preguntas formuladas en la entrevista
permitia medir el nivel de cumplimiento del objetivo de recaudacion y
recuperacion de la cartera en ndmero de obligaciones, Guevara (2015)
indicé que el manejo de procedimientos coactivos en la Direccion Provincial
de Esmeraldas, en los ultimos afios ha ido en aumento en numero y
complejidad, lo que demanda que la Administraciébn Tributaria busque
mejoras para optimizar el proceso de cobro y los recursos que permitan

paliar los inconvenientes.

Sin embargo, pese a las actividades desplegadas para contrarrestar la
situacion no se cumple con el porcentaje de participacion deseada de
recaudacion proveniente de acciones de cobro; aun existen varios

problemas por ser resueltos.

Asi mismo, para conocer las actividades de cobro que desarrollan los
funcionarios, se plasmo la pregunta que permite evaluar si la gestion que

efectla el personal inmerso en el proceso estd enfocado en el cobro de
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obligaciones pendientes, Guevara (2015) manifesté que en conocimiento del

costo que demanda la accion coactiva y la operatividad que acarrea, los

esfuerzos de cobro van orientados mas a la realizacion de actividades

persuasivas, COmo son:

Via telefonica: Mediante llamada telefonica, el personal de persuasiva
localizard al contribuyente o al representante legal en caso de
sociedades con los datos del Sistema RUC o herramientas utilizadas
para este efecto. Informaran las deudas tributarias y las formas de pago
entre ellas a través de tarjeta de crédito y también como acceder a

facilidades de pago segun sea el caso.

Si el nimero telefénico registrado no corresponde al del contribuyente,
buscara la informacion en otras fuentes alternativas: guia telefénica,
directorios comerciales, directorios de los Colegios Profesionales,
Superintendencias de Compariias y de Bancos, IESS, Registro Civil,
directorios de las Camaras de: Comercio, Produccién, Industrias,
Pequefios Industriales y directorios electrénicos.

El SRI dispone de un sistema de llamadas entrantes de atencion
telefénica via call center y llamadas salientes automaticas por agente,
mediante las cuales busca persuadir al contribuyente de realizar el pago
de sus deudas.

Asi mismo el Sistema de llamadas masivas via IVR - Contact Center
(respuesta interactiva de voz), la que transmite automaticamente un
mensaje de voz personalizado a teléfonos fijos y moviles de

contribuyentes con obligaciones pendientes.

Correo Electronico: Se envia mensajes al correo electronico del
contribuyente, las deudas tributarias pendientes de pago y sus

vencimientos.
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Pagina web de la Administracion www.sri.gob.ec.: El contribuyente con la
clave de acceso puede conocer sus obligaciones pendientes y realizar su
pago a través de la generacién automatica del formulario 106 multiple de

pagos con los intereses a la fecha del pago.

Sistema de mensajes via Celular SMS (Short Message Service): El SRI
contrat6 a la Empresa Pdblica Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT con el fin de enviar mensajes de texto a
teléfonos moviles del nimero corto 7740 del SRI a los celulares de los
contribuyentes que tengan deudas firmes. Los mensajes de texto,
también recordaran el pago de los anticipos de impuesto a la renta y las

facilidades de pago con tarjeta de crédito.

Publicacién por prensa: En diarios de mayor circulacion local y/o
nacional, la Administracion Tributaria mediante la publicacion en la

prensa, informa a los contribuyentes que tienen obligaciones.

Brigadas de cobro: Con la participacion de personal de la institucion, se
visita y notifica las obligaciones adeudadas a un grupo seleccionado de
contribuyentes mediante oficios persuasivos para recordarles las
opciones de pago que disponen, y las acciones legales siguientes que
tomara la Administracion para el cobro en caso de no efectuarse el pago.
Cabe agregar que conjuntamente en estos operativos se realizan
secuestros de vehiculos que se dan a conocer publicamente con el fin de
generar riesgo en los contribuyentes y generen un cumplimiento

oportuno.

Promocién de facilidad de pago: Se trata de una alternativa de pago de
las obligaciones tributarias en cuotas, unicamente de impuestos directos;
otorgada dicha peticién suspende la accién de cobro. Inicialmente tendra
que en el plazo de 8 dias pagar un valor no menor al 20% de la
obligacion (impuesto, intereses y multas) y la diferencia dentro de un
plazo de hasta 24 meses. Cabe agregar que en casos especiales, el

Director General podra conceder un plazo mayor a 2 afios, siempre y
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cuando exista una garantia que respalde el pago del saldo y, en caso de
incumplimiento con este compromiso, se da por terminado el convenio y

se inicia el proceso coactivo.

En la investigacion era necesario conocer si el recurso humano con
que cuenta la unidad de cobro es suficiente en relacion al nUmero de
deudas que gestiona o administra el departamento. Guevara (2015)
indico que la falta de recursos econdmicos no ha permitido la aprobacion
de partidas presupuestarias para asignacion de personal tanto para la
supervision, control y analisis y asi para paliar todas las actividades que
conlleva el proceso de cobro en sus diferentes etapas, mismas que
actualmente son realizadas con dos funcionarios y sin la direccion de una
jefatura para la gran cantidad de procedimientos, con los riesgos que ello

implica.

El nUmero de obligaciones ha aumentando y en igual medida la carga
operativa, desgastando el escaso recurso humano con el que cuenta el

departamento, pues se requiere hacer mas con menos recursos.

La coactiva es un proceso complejo que demanda tiempo y dedicacién
exclusiva del personal para el seguimiento de cada caso y término del flujo
de la deuda caso contrario, en la situacion de falta de funcionarios, se suele
llegar hasta la emisién de los autos de pago con el establecimiento de las
medidas precautelares, cuando la naturaleza de estas acciones es buscar el

cobro de la deuda, mas no la dilacién de los procedimientos.

Con el objetivo de conocer si los métodos y herramientas tecnolégicas
implementadas por el SRI, para el cobro apoyan el proceso de cobranzas de
las deudas tributarias se formulé la pregunta acerca de la disponibilidad de
recursos tecnoloégicos y su funcionalidad, ante lo cual Guevara (2015)
expresO que el Sistema Nacional de Cobranzas es la herramienta para
manejo del proceso de cobro, que permite brindar servicios a los usuarios

internos y externos de la Administracion Tributaria.
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La plataforma tecnolégica es considerada un factor conducente de
caracter interno para los fines institucionales, permitiendo mantener el nivel
de servicio comprometido, asegurar el procesamiento de las bases de datos
institucionales y la operacion de todos los servicios tecnoldgicos que brinda
el SRI, destacandose hoy en dia frente a los que poseen otras instituciones
publicas; permitiendo controlar grandes bases de datos de forma eficiente,
rapida, eficaz y sin discrecionalidad o conductas no deseadas de los

funcionarios.

Los sistemas informéaticos utilizados para el cobro persuasivo y coactivo
a parte del Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) son: Sistema Nacional del
RUC, Sistema Nacional de Vehiculos, Consulta de Declaraciones; Consulta
Consolidada, SAD, Tramites y Workflow.

Actualmente se conceden facilidades de pago via online hasta 24 meses,
esta herramienta permite realizar automaticamente la recepcion,
procesamiento y atencion de las solicitudes; permitiendo reducir la brecha de
pagos, tiempo de atencion y dar cumplimiento a la politica institucional y

nacional “Cero Papeles”.

Mediante terminales P.O.S (Point of Sale), el SRI brinda el servicio de
pago de obligaciones vencidas a través de tarjetas de crédito y débito. El uso
de estos dispositivos electronicos facilita el pago de una manera agil y

segura, pues permitird de manera automatica la liquidacion de la deuda.

Adicionalmente manifiestdo que a mas del factor tecnolégico, considera
gue son factores conducente de cardcter interno, la infraestructura fisica que
ha permitido fortalecer los niveles de prestacion de servicios a los
contribuyentes y el ejercicio de las actividades de los funcionarios; en este
sentido, se ha invertido grandes recursos economicos para programas de
inversion e infraestructura fisica para con el fin de brindar espacios

adecuados.
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Asi mismo, es una fortaleza el reconocimiento del SRI ante la sociedad;
esta institucion histéricamente ha manejado estratégicamente la imagen
institucional, a nivel nacional se encuentra en el primer lugar en la categoria
sector publico de entidades de mayor desarrollo y crecimiento. Existe de
manera general una percepcion favorable y de respeto de la gestion del SRI
y de los medios de comunicacion que apoyan el control tributario.

La imagen institucional del SRI en estos ultimos afios se ha ido
fortaleciendo, producto del cumplimiento responsable de sus funciones,
marcadas por la calidad de servicio a la ciudadania, la rigurosidad en la
aplicacion de la ley, la transparencia en la gestion; factores que lo han
posicionado en la sociedad y que han propiciado la confianza ciudadana en

el manejo de los procedimientos de cobro y de su legitimidad social.

Dentro de la pregunta anterior, se obtuvo el aporte adicionalmente de
informacion que permitio identificar factores que apoyan la gestién de cobro.
Es importante entonces, conocer qué aspectos se consideran negativos para
el proceso a fin de determinar posibles estrategias de mejoras. Es asi que
Guevara (2015) enuncié los siguientes puntos:

- La falta de asignacion de recursos econémicos, afectan la efectividad
del cobro de las obligaciones adeudadas, pues limita la realizacion de
las actividades tendientes a fortalecer las acciones de cobro persuasivo
y coactivo, como son: acceso limitado de llamadas telefonicas y servicio
de transporte, notificaciones y/o citaciones por prensa de titulos de
crédito o comunicados para remate de bienes, embargos siné se
dispone de espacios fisicos rentados para seguridad de los bienes,
certificaciones de registradores de la propiedad, alquiler de wincha para
transporte de vehiculos embargados, no iniciar los procesos de remate
de bienes por falta de asignacion de recursos, alquiler de licencias para
los equipos informaticos de los funcionarios. Se vuelve mas dificil
alcanzar los objetivos de cobro por la cantidad operativa de trabajo y los

limitados recursos con los que se cuenta para su realizacion, lo que da
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como resultado una gestion de recuperacion de obligaciones tributarias
poco desarrollada y la idea de escaso seguimiento dando paso a que

los contribuyentes evadan responsabilidades.

- La alta ligitiosidad se presenta como una mala practica por parte de los
contribuyentes que en conocimiento de las obligaciones que deben
cumplir, buscan mecanismos legales para extender el tiempo para
pago, como el recurso de excepciones a los juidicios coactivos,
necesitandose la inversién de grandes recursos econdémicos y personal
para la atencién de las obligaciones impugnadas cuando deberian
destinarse a las acciones propias del proceso coactivo e incluso de la

cobranza persuasiva.

- La falta de convenios para intercambio de informacion, al respecto la
Ley de Régimen Tributario Interno indica que los sujetos pasivos que no
faciliten la informacion solicita por el SRI en el plazo indicado para el
efecto, se les impondrd una multa de 30 hasta 1.500 délares. Por lo
indicado, el SRI tiene la facultad de solicitar informacion a terceros, sin
embargo es necesario incrementar los requerimientos de informacién
esencial de los contribuyentes a las entidades publicas y privadas, para
dar mejor tratamiento a los procesos de cobro, por ejemplo el respaldo
de los bienes y cuentas bancarias que posee el contribuyente para

ejecutar las medidas cautelares.

Asi mismo, con el propoésito de conocer la efectividad del sistema para
cobro que dispone el SRI, se formuldé una pregunta sobre qué aportes al
proceso de cobro brinda el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) o en su
defecto qué mejoras podrian hacerse para incrementar la efectividad del
sistema. Guevara (2015) manifestd que el SRI actualmente tiene un sistema
tecnolégico avanzado con grandes bases de datos, sin embargo es
necesario optimizar y automatizar el proceso de cobro de deudas tributarias
del SRI a nivel nacional desde el inicio hasta el pago de las obligaciones que

incluya la integracion del cobro coactivo, mediante el mejoramiento del
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Sistema Nacional de Cobro (SNC), la actualizacién de la documentacién de
soporte del proceso que incluya la definicién de roles y responsabilidades,
procedimiento, indicadores, acuerdo de servicio, formatos y registros que

deban utilizar.

Las mejoras incluyen la alimentacion periédica del sistema con
informacion proveniente de fuentes externas sin necesidad de recurrir a
ellas, como por ejemplo para tomar las medidas cautelares, se consiga
realizar automaticamente la retencion de cuentas y embargo de bienes; y
disponer directamente de amplia informacién del contribuyente como:
patrimonio, declaraciones, pagos, cuentas bancarias, bienes, garantias

presentadas etc.

Continuando con los puntos de investigacion, se indagoé respecto a los
aspectos que se consideran han originado un aumento constante de la
cartera de deudas. En su respuesta Guevara (2015) indica que se ha visto
que por concepto de comprobantes electronicos de pago (CEP’S), existen
gran cantidad de obligaciones a cobrar debido a que los contribuyentes
generan el comprobante electrénico de pago pero no lo pagan a tiempo en
una institucién financiera o no se les realiza el débito por falta de recursos
econdémicos en la cuenta bancaria; generando asi una deuda pendiente. Los
contribuyentes por desconocimiento de como pagar, suelen realizar una
nueva declaracion para cancelar esa deuda en lugar de reimprimir el CEP;

guedando asi un registro que tiene que ser gestionado para su pago.

El problema se genera ya que el sistema de declaracion y pago permite al
contribuyente realizar acciones que no son las correctas, como por ejemplo
realizar una declaracion con forma de pago débito a cuenta sin previa
validacion de la existencia de recursos econémicos suficientes para cubrir el

monto a pagar.

Considerando, que entre los aspectos que las Administraciones
Tributarias catalogan como negativo para las acciones de cobro, es la
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normativa no adecuada a la realidad tributaria, se enunci6 la pregunta que
permitié conocer el aporte legal en el Ecuador para la funcionalidad de las
acciones de cobro. Es asi que Guevara (2015) sefiala que gran parte del
éxito del cobro coactivo dependera de las normas que lo regulen por tanto,
para recuperar las deudas a través del cobro coactivo es necesario no
solamente que la entidad tributaria sea quien administre dicha funcion, sino
que la ley brinde al Estado supremacia sobre el interés particular en caso de
controversia; que las normas juridicas brinden las garantias constitucionales
para ambas partes y no que parezca flexible para el contribuyente frente a la
Administracion Tributaria, como es el caso del Ecuador. El articulo numeral
29 literal ¢) de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) sefiala:
“...Que ninguna persona pueda ser privada de su libertad por deudas,
costas, multas, tributos, ni otras obligaciones, excepto el caso de pensiones

alimenticias...”, por lo tanto, no se puede privar de la libertad a los
contribuyentes por la falta de pago de sus obligaciones y debido a la pocas
acciones sanciones efectuadas sobre los casos de defraudacién que permite
el Cobdigo Tributario (2005), los deudores no siente riesgo ante el

incumplimiento de pago de sus deudas.

Finalmente, para obtener el aporte de posibles propuestas de mejoras, se
consultd las estrategias corporativas para depurar la cartera y recaudar los
valores pendientes. Guevara (2015), manifestdé que se sugiere una gestiéon
de cobro ejercida sobre una segmentacion adecuada de la cartera que
permita focalizar las acciones dependiendo del tipo de obligaciones y las
caracteristicas del contribuyente o responsable, sino que mas bien las
directrices nacionales van dirigidas unicamente al cobro de la cartera de alto
valor por cumplimiento de recaudacion; descuidandose la recuperacion de
otras deudas y sobre las cuales debe haber gestién sin distincién. Esto
genera que no haya una gestion sostenida sobre toda la base de

obligaciones.
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3.2.4. Matriz FODA

Con el objeto de lograr un mejor entendimiento y un analisis mas
profundo, la matriz FODA es una herramienta que permite conformar un
cuadro de la situacion actual tratada, y de esta manera obtener un
diagnéstico mas preciso y en funcion de éste tomar decisiones acordes con
los objetivos y politicas de las mismas. Su principal funcién es detectar las
variables més importantes, a base de un analisis del ambiente interno y

externo, para poder disefar estrategias adecuadas.

En base al conjunto de informacion recopilada en todo el proceso de
investigacion se realiz6 un analisis situacional de la organizacion, a través
del desarrollo de la matriz FODA en la cual se establecen las fortalezas
(capacidades especiales que permite una posicion privilegiada) vy
oportunidades (variables que estan a la vista de todos pero que, si no son
reconocidas a tiempo, significan la pérdida de una ventaja), asi como las
debilidades (provocan una posicion desfavorable, recursos de los que se
carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan
positivamente) y amenazas (variables que ponen a prueba la supervivencia y
que reconocidas a tiempo, pueden evadirse o ser convertidas en
oportunidades) referente a la gestion de cobro que ejerce la Direccion
Provincial de Esmeraldas del SRI; detectando de ésta manera falencias que

ponen en riesgo al desempefio normal de las actividades.



OPORTUNIDADES

1.- Cambios tecnolégicos innovadores de buenas
practicas de las Administraciones tricutarias.

2.- Asistencia técnica ¥ cooperacion internacional:
Conwvenios de intercambio de informacién con la
Administraciones Tributarias.

3.- Posicién favorable de los medios de comunicacion
que apoyan el control tributario con la apertura de
espacios gratuitos para difusién

4.- Disponibilidad de sustento legal para
requerimientos de informacion a terceros

5.- Ciudadanos dispuestos a contribuir a la
construccién de una sociedad mas justa a través del
pago de sus impuestos.

FORTALEZAS

1.- Tecnologia: El modelo de gestién institucional permite adguirir
tecnologia avanzada v apropiada para su ejecucion.

2.- Infraestructura fisica: Permite fortalecer los niveles de
prestacién de servicios a los contribuyentes ¥ el ejercicio de las
actividades de los funcionarios.

3.- Imagen institucional: Reconocimiento ante la sociedad,
percepcitn favorable v de respecto de la gestién del SRI

4.- Recurso Humano: Personal especializado con conocimiento de
oS procesos.

5.- Comunicacién interna: Eficacia en la comunicacién de los
diferentes departamentos.

6.- Estructura organizacional: Por su gradoe de contribucién la
gestién de cobro se considera en el grupo de procesos gue agregan
walor al cumplimiento de la mision insttucional.

7.- Gestidn de proyectos: Disponibilidad de departamento de
planes, programas y proyectos para el seguimiento, control ¥ soporte
metodolégico.

DEBILIDADES

1.- Recursos econdmicos: Mo son suficientes lo gue limita la
realizacién de las actividades tendientes a fortalecer las acciones de
cobro.

2.- Recurso Humano: El personal que existe para ejecutar el
proeceso actual es insuficiente.

3.- Alta litigiosidad: Recursos de excepciones a juicios coactivos Io
que genera mayor operatividad y necesidad de recursos econdmicos.
4.- Planificacién: Falta de administracion adecuada de la cartera.

5.- Informacién interna: Escaso uso para generacién de
conocimiento gue apoye a los procesos de cobro

6.- Sistermmas: La herramienta SNC ne muestra informacién en linea de
la cartera por stapa del proceso de cobro. Integracién limitada con
otros sistemas para el pasc de datos.

7.- Procedimientos: Mo se precisan claramente gué hacer para cada
caso y no estan definides los roles v responsabilidades de los
usuarios.

8.- Modelo de control de gestion: Los indicadores actuales no
permiten evaluar el desempefio del proceso.

9.- Reprocesos: Por actividades manuales que deben sjiecutarse
para solventar los errores

AMEMNAZAS

1.- Normativa legal no adecuada a la realidad
tributaria, para la ejecucion del proceso de cobro
dificulta su optimizacién.

2.- Desconecimiento del uso de herramientas
tecnolégicas per parte de los contribuyentes

3.- Crecimiento de la cultura de no pago, dicho
comportamiento de los contribuyentes influye en la
generacién de deudas.

4.- Desconocimiento de los servicios ofrecidos por el
SRI

5.- Ciclo econdmice bajo a nivel pais (austeridad en el
gasto)

60

Figura 5. FODA Dpto. Cobro Esmeraldas-SRI
Fuente. Ingestigacion. Elaborado por Cindy Drouet
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CAPITULO 4

DISCUSION

Esta investigacion tuvo como proposito analizar la incidencia de los
comprobantes electrénicos de pagos en la cartera de la Direccion Provincial
de Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas del afio 2015 para potenciar
mejoras en la gestion de cobro de las obligaciones tributarias vy

principalmente lograr el incremento de la recaudacion.

En este contexto, se logro identificar que los comprobantes electronicos
de pago componen el mayor nimero de documentos en la cartera total, esto
es 59,09% de 16.383 obligaciones; no obstante se observa este
comportamiento de masificacion de la cartera a partir de la implementacién
de la declaracién de impuestos a través de medios electrénicos como Unico
medio. Se concluye que la herramienta para la declaracion de impuestos,
necesita perfeccionarse para evitar las malas practicas de los
contribuyentes; asi mismo la implementacion de campafias masivas dirigidas
a los sujetos pasivos para el correcto manejo del sistema de declaraciones.
Lo que se podria comparar con los resultados obtenidos por Corral (2013),
en su investigacion, donde afirma que los comprobantes electronicos de
pago (CEP’S) son los que mayormente afectan a la cartera incobrable en la
Regional del Austro, en nimero de obligaciones, mas no en el monto a

recaudar.

En efecto, los comprobantes electrénicos de pagos generados y
confirmado la falta de pago, se convierten en obligaciones exigibles y se
puede iniciar la accion de cobro en base a lo dispuesto en la LRTI articulo
107, que sefala que para el cobro de los impuestos establecidos en esta Ley
y demas créditos tributarios relacionados, determinados en declaraciones o
liquidaciones por los propios sujetos pasivos, tal declaracion o liquidacion
sera documento suficiente para el inicio de la respectiva accion coactiva, de
conformidad con lo previsto en los articulos 157 y siguientes del Codigo

Tributario; significa entonces que estas deudas autodeterminadas por el
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sujeto pasivo, basta el CEP para el inicio de la accion coactiva, dejando un
periodo muy corto para ejercicio de cobro persuasivo, ya que existe una
previa negativa de pago del sujeto pasivo, entonces procede solamente la

recuperacion forzosa.

La brecha de pago del SRI, es decir la relacion entre aquel nimero de
declaraciones recibidas de los contribuyentes que no han sido pagadas vy el
total de declaraciones presentadas reflejan la existencia de una cartera en
firme pendiente de recaudar que necesitan especial atencion, porque
involucra un alto costo administrativo recuperarlas frente a los recursos

limitados que dispone.

Cabe agregar que la cartera de Esmeraldas es la mas alta en nimero de
obligaciones a nivel nacional y el manejo de procedimientos coactivos en la
Direccion Provincial de Esmeraldas, que en los dltimos afios ha ido en
aumento en numero y complejidad, lo que ha dado lugar a que la
Administracion Tributaria todos los afios busque alternativas validas que le
ayude a sortear los obstaculos que se le van presentando en el camino adn
con recursos econémicos y humano limitados, por tanto exige un cuidadoso
manejo para la asignacion de actividades que permitan los mejores
resultados. Actualmente no existe el personal minimo para la gestion de un
gran numero de obligaciones y se trata de hacer mas con menos recursos;
tampoco se dispone de funcionario para las actividades de supervision ya
gue no hay asignacion de partida para el cargo de jefatura departamental,
situacion comparable con los resultados obtenidos por Corral (2013) en su

investigacion.

En el afio 2015 la cartera pendiente de cobro que se encuentra en firme,
es de USD 27°656.877,62 proveniente de diversos tipos de documentos,
tales como: Actas de determinacion, liquidaciones de pago, titulos de crédito,
comprobantes electronicos para pago (CEP), resoluciones sancionatorias y
resoluciones administrativas; que se encuentran distribuidas en

aproximadamente 13047 obligaciones. Las actividades de la Administracion
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Tributaria encaminadas a recuperar ese monto han sido por un lado
gestiones persuasivas tales como: emision y notificacion de oficios
persuasivos, campafas SMS, notificaciones via email, por otro lado, se
realizan acciones coactivas mediante la emision del auto de pago, embargos
y secuestros de bienes; pero no se alcanza la meta de recaudacién

esperada.

Una de las principales causas por las que no se alcanzan los objetivos de
la recaudacion en las gestiones realizadas, se atribuye a la inadecuada
forma de seleccionar a los contribuyentes, puesto que no hay una
segmentacion de la cartera y metodologia clara de trabajo, se emprenden
por ejemplo actividades coactivas cuando el perfil del contribuyente solo
amerita una actividad persuasiva o se emprenden actividades persuasivas
cuando corresponde una actividad coactiva, generando con todo esto un

costo adicional para la Administracion Tributaria.

Zapata (2013), en su estudio concluye en relacion al cobro persuasivo la
necesidad de la Administracion Tributaria de ampliar los canales de gestion
persuasiva, encontrando que de 383 encuestas realizadas, el 53,52% de los
contribuyentes considera que es indispensable que la Administracion
Tributaria aumente sus medios de gestion persuasiva para la oportuna
comunicacién de las obligaciones tributarias a los contribuyentes.
Encontrdndose en la Direccion Provincial de Esmeraldas herramientas
subutilizadas como el correo electrénico y acceso telefénico en vista que no
se dispone el personal sufisciente para una continuidad en las acciones de

recuperacion de la cartera.

Las obligaciones que llegan a la etapa coactiva no se conoce con
veracidad si fue resistida por el deudor en el cobro administrativo, ya que no
hay un control y registro adecuado de las actividades persuasivas
desarrolladas, las acciones persuasivas no son ejecutadas de manera
continua y se limita a los grandes contribuyentes o con montos mas altos.

Segun se ha visto, la mayor parte de la cartera se encuentra en estado auto
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de pago (64,09%), es decir se han iniciado los juicios coactivos. En cuanto a
namero de obligaciones el valor mas alto se encuentran en estado coactivo
(56,53%), lo que quiere decir que el cobro persuasivo no esta siendo
efectivo y se podria comparar con los resultados obtenidos por Corral (2013)
que evidencia que el mayor numero de obligaciones de la cartera de Azuay

se encuentra en estado coactivo.

Tal como se ha revisado en la investigacion, una vez la deudas en la
etapa coactiva se notifica el auto de pago que contendra las medidas
cautelares como medida forzosa para el pago. Para que las diligencias se
realicen con agilidad y generen menos costos, se ha visto la necesidad de
contar con un base de informacién que contenga los datos actualizados de
ubicacion y contactos de los deudores, de manera que se haga la entrega de
la citacion en persona y no por boleta por tres ocasiones en dias indistintos.
Asi mismo se detecto la necesidad de mantener convenios de servicios por
ejemplo con las entidades financieras y Registro de la Propiedad y Mercantil;

conclusiones que estan acorde a los aportes de Urgiles (2014).

Se identific6 en la cartera de la Direccion Provincial de Esmeraldas,
obligaciones pendientes de pago notificadas desde el afio 2003. Ante esto,
cuanto mas antiguas sean las deudas mayor sera la dificultad de cobrar,
debido a que los contribuyentes podrian haber cambiado de jurisdiccion,
fallecido (en el caso de personas naturales) o simplemente fugado o caer en
la prescripcion de la accién de cobro. La cobranza inmediata de impuestos
pendientes envia una sefal fuerte de que las obligaciones tributarias no

pagadas no quedan sin control.

Para continuar con la discusion se tomé el estudio de Zapata (2013),
guien sostiene que las Administraciones Tributarias Iberoamericanas
enfatizan sus esfuerzos en el uso de medios electrénicos para la gestion de
cobro administrativo, acogiendo recomendaciones propagadas por el Centro

Interamericano de Administraciones Tributarias en la adopciéon de
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herramientas tecnolégicas como: domicilio tributario electronico vy

Operational Data Store (mineria de datos).

Ante lo indicado, cabe sefalar que el SRI cumple con gran parte de las
recomendaciones de los expertos del CIAT (2011) para los sistemas de
recaudacion tributaria, como la administracion total del proceso de cobro,
tanto la via persuasiva como la coactiva; coincide con lo expuesto en el
estudio de Zapata (2013), que se necesita respecto a los aspectos
tecnologicos adoptar mas innovaciones que permitan automatizar, integrar
la Coactiva y optimizar los procesos de pago como la generacién de riesgo,
implementar sistemas de domicilio fiscal electronico y crear mecanismos
para concretar citas presenciales de manera virtual. En este sentido Bedor
(2015) para una gestion eficiente de la cartera, aporta en su investigacion
con la construccion de un modelo estadistico que mida el riesgo de no pago,
probado con un 95 % de confianza que permitira clasificar correctamente al
87,26 % de los contribuyentes que tienen deudas, ya que muestra la
probabilidad de pago de un contribuyente y en funcién a ello se identifican
las gestiones a realizar para ese contribuyente.

La presente investigacion corrobora hallazgos anteriormente expuestos
en otras investigaciones, esto nos permite tener una idea general de la
importancia de hacer un diagnostico adecuado del proceso de cobro para
plantear estrategias que representen correctivos a beneficio de toda la

cadena de valor de la institucién y del sujeto pasivo.

Segun se ha visto a lo largo de toda la investigacion, las necesidades
para mejoramiento de la gestion del cobro de la Direccion Provincial de
Esmeraldas, se centran en aspectos de caracter normativo, analisis de la
capacidad operativa, metodologia de trabajo para la administracion de
cartera y tecnolégicos de mejoras del Sistema Nacional de Cobranzas; a lo
cual Galarraga y Pinto (2013) en su trabajo de investigacion da relevante

significaciébn a gran parte de estos elementos para el establecimientos de
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estrategias para optimizacién del proceso de recaudacién forzosa de las
obligaciones tributarias.

Por altimo, en virtud de los altos costos y los tiempos que demanda la
cobranza coactiva, la cobranza persuasiva se convierte en el procedimiento
mas deseable para recuperar una deuda a efectos de seleccionar mejor los
casos para el cobro coactivo, esta se convierte en la practica mas asertiva.
Sin embargo, es claro que el procedimiento a utilizar por las
Administraciones  Tributarias dependera del comportamiento del
contribuyente; lo que da la pauta a la realizacion de futuras investigaciones
como es el estudio de los factores que inciden para que no se realice el pago

oportuno de las deudas tributarias.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

5.1.

Conclusiones

La investigacion tiene como objetivo principal potenciar mejoras en la gestion

de cobro de las obligaciones tributarias y principalmente el incremento de la

recaudacion. A continuacion se desagregan las conclusiones obtenidas por

cada objetivo de investigacion desarrollado.

OBJETIVO ESPECIFICO 1

Del estudio del proceso de cobro del Servicio de Rentas Internas en sus

etapas persuasiva y coactiva, se puede concluir lo siguiente:

En general el cobro persuasivo es el método mas econdémico y
sencillo para cualquier Administracion Tributaria, requiere de
estrategias y acciones diferenciadas las cuales deben considerar las
caracteristicas de los contribuyentes y la capacidad instalada de
gestion de la Administracion Tributaria. La técnica mas usada en la
actualidad en la cobranza persuasiva es la gestion telefénica, tanto
por el ahorro de tiempo que representa como por la certeza que
brinda de confirmar el contacto del deudor; el contacto directo con el
contribuyente, es considerada como segunda opcién en el ambito de

la cobranza persuasiva.

No existen métodos de valoracion de cartera para su gestion efectiva.
Es importante segmentar la cartera con el propdsito de diferenciar las
herramientas de recupero a utilizar partiendo de determinar la cartera

incobrable para separar de la cartera activa.

La administracion de las deudas debe ser agil y tomarse las acciones

inmediatamente, las estadisticas demuestran que si se actia antes de
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6 meses desde el vencimiento, se puede recuperar 90% de los
“"incobrables" (CEF, 2009, p.125).

OBJETIVO ESPECIFICO 2:
Del analisis de los factores internos y externos que contribuyen o no a la
gestidn de las deudas tributarias, se puede concluir lo siguiente:

¢ Independientemente de los factores positivos (fortalezas) resultantes
en esta investigacion, es indispensable efectuar cambios en la forma
de trabajar en el cobro de las deudas para el analisis en la toma de
decisiones, debido a que la recuperacion de la cartera no es
satisfactoria, lo que conlleva a una baja percepcion de riesgo.
Ninguna Administracion Tributaria logra alcanzar el efecto deseado,
si no genera riesgo a través de un sistema adecuado y eficiente de

recuperacion de deudas

e Se destaca la necesidad de contar con la unificacion de un sistema
que integre al sistema la Cobranza Coactiva, y que permita la

interrelacion de informacion y coordinacion con el resto de las areas.

e El Departamento de Cobro en la Direccién Provincial de Esmeraldas,
carece del personal minimo indispensable, lo que genera poca
capacidad de gestion de cobro por carecer de recursos suficientes no
solo humano, también econdmico. Significa que en base a la poca
capacidad de administrar una cartera muy grande, muchas deudas

dejan de cobrarse y caen en el supuesto de prescripcion.

e No existe medios de supervision suficientes y necesarios para el
manejo de la cartera ya que el Departamento de Cobro carece de
jefatura para la realizacion de un seguimiento continuo y toma de
decisiones.

e Exceso de cartera cobrable y metas no acordes con la capacidad

establecida.
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La Guia Referencial para el proceso de Cobro no dispone de todos
los elementos necesarios para guia de los funcionarios en el ejercicio

de sus actividades, no se establecen roles y responsabilidades.

OBJETIVO ESPECIFICO 3:

Del estudio de la composicion de la cartera vencida en la Direccion

Provincial de Esmeraldas correspondiente al afio 2015, se puede concluir lo

siguiente:

La mayor parte de la cartera se encuentra en estado auto de pago, es
decir se han iniciado los juicios coactivos (64,09%). En cuanto a
namero de obligaciones el valor mas alto se encuentran en estado
coactivo (56,53%) lo que quiere decir que el cobro persuasivo no esta

siendo efectivo.

Seguido de los autos de pago, se encuentran en estado supendido un
17,87% del monto total de cartera. Este estado significa que se ha
interpuesto por parte del deudor, algin reclamo, impugnacion o
recurso de revisidn y que mientras no se resuelvan no se podra

efectuar acciones de cobro.

Los comprobantes electronicos de pago (CEP’S) son los documentos
gue mayormente afectan a la cartera de la Direccién Provincial de
Esmeraldas en numero de obligaciones (59,09%), por monto lo son
las Liquidaciones de pago (39,46%) y por tipo de impuesto el principal
impuesto a cobrar es por concepto de Impuesto a la Renta Personas
Naturales (72,94%).

Existen deudas con muchos afios de antiguedad y de montos

representativos.

De manera general se puede concluir que la problematica, se encuentra

en los siguientes puntos:
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* Falta de personal.

* Exceso de carga laboral versus capacidad instalada.

* Falta de segmentacion de cartera.

» Excesivos plazos que conllevan a la no localizacién del deudor.
+ Alta litigiosidad.

5.2. Propuestas

Una vez finalizado el andlisis de los resultados y discusion, se ha creido
conveniente proponer al Servicio de Rentas Internas de la Direccion
Provincial de Esmeraldas poner en marcha un plan de trabajo que contenga
de ser posible la totalidad de las estrategias (Grafico 6 FODA) y elevar a
conocimiento de las autoridades zonal y nacional aquellas que sean de su
competencia para se considere la implementacion en todas los

departamentos de cobro de la entidad.

Finalmente la propuesta que se plantea tiene el propdésito de lograr
mejores resultados de recaudacion y gestion de cobro de las obligaciones
tributarias; su alcance incluye entre las estrategias, desde el planteamiento
de reformas tributarias, el andlisis de la capacidad operativa, la actualizacion
del manual de procedimientos, requerimientos tecnoldgicos para mejora del
sistema de cobranzas hasta el planteamiento de una metodologia de gestién
de las deudas de acuerdo a la naturaleza del contribuyente. A continuacion

en el grafico se observan las estrategias planteadas:
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AMNALISIS INTERNO

AMNALISIS EXTERMNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.- Tecnologia: El modelo de gestidn institucional permite adguirir
tecnologia avanzada v apropiada para su ejecucién

2.- Infraestructura fisica: Permite fortalecer los niveles de prestacidn
de servicios a los contribuyentes v el ejercicio de las actividades de los
funcionarios

3.- Imagen institucional: Reconocimiento ante la sociedad, percepcidon
faworable v de respecto de la gestion del SRL

4.- Recurso Humano: Personal especializado con conocimiento de los
procesos.

5.- Comunicacion interna: Eficacia en la comunicacion de los
diferentes departamentos.

6.- Estructura organizacional: Por su grado de contribucion la gestidén
de cobro se considera en €| grupo de procesos gue agregan wvalor al
cumplimiento de la mision institucional.

7.- Gestion de proyectos: Disponibilidad de departamento de planes,
programas w proyectos para el seguimiento, control ¥ soporte
metodoldgico.

1.- Recursos econdomicos: No son suficientes lo gue limita la
realizacion de las actividades tendientes a fortalecer las acciones de
cobro

Recurso Humano: El personal gue existe para sjecutar | proceso
actual es insuficiente.

igiosidad: Recursos de excepciones a juicios coactivos o
gue genera mayor operatividad v necesidad de recursos econdmicos.
4.- Planificacion: Falta de administracion adecuada de la cartera.

5.- Informacidn interna: Escaso uso para generacidon de conocimiento
gue apoye a los procesos de cobro.

6.~ Sistermas: La herramienta SNC no muestra informacion en linea de la
cartera por etapa del proceso de cobro. Integracién limitada con otros
sistemas para =l paso de datos.

7.- Procedimientos: No se precisan claramente gué hacer para cada
caso y no estan definidos los roles vy responsabilidades de los usuarios.
8.- Modelo de control de gestidn: Los indicadores actuales no
permiten ewvaluar el desempeiioc del proceso.

9.- Reprocesos: Por actividades manuales gque deben ejecutarse para
sohrentar los errores

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

41.- Cambios tecnoldgicos innowadores de buenas practicas de
las Administraciones tributarias.

2.- Asistencia técnica v cooperacién internacional: Conwvenios
de intercambic de informacion con la Administraciones
Tributarias.

3.- Posicidn fawvorable de los medios de comunicacién gue
apoyan el control tributarioc con la apertura de espacios
gratuitos para difusién.

4.- Disponibilidad de sustento legal para reguerimientos de
informacidn a terceros.

5.- Ciudadanos dispuestos a contribuir a la construccién de una
sociedad mas justa a través del pago de sus impuestos.

Realizar una propuesta gue facilite el registro de la obligacién la etapa
coactiva del proceso de cobro.

Implementacion de servicios de tecnologia de informaciéon adecuados

entre los sistemas del SRI e informacion de fuente externa.

Fomento de la cultura tributaria a través de la capacitacion y difusidn

Aumento de medios de gestion persuasiva para la cportuna comunicacion
de las obligaciones tributarias.

Orientacion a la ciudadania en conceptos relacionados con la tributacién w
concientizacién de la importancia del pago oportuno.

Disefiar un método que permita gestionar la cartera de manera sfectiva.

Estructurar un proceso gue permita gestionar las obligaciones por
canales gue optimicen los resultados de la accidn de cobro.

Awutomatizacion de la informacion.

Implementar métodos de waloracion de la cartera para su gestidn efectiva.

Actualizacién del manual de procesos de cobranzas.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1.- Mormativa legal no adecuada a la realidad tributaria, para la
ejecucion del proceso de cobro dificuta su optimizacion.

2.- Desconocimiento del uso de herramientas tecnolbdgicas por
parte de los contribuyentes

3.- Crecimiento de la cuttura de no pago, ho comportamiento
de los contribuyentes influye en la generacion de deudas.

4.- Desconocimiento de los servicios ofrecidos por el SRI

5.- Cicle sconémico bajo a nivel pais (austeridad en el gasto)

Fortalecer la etapa de gestién persuasiva por ser la de mayor impacto
respecto al ndmero de deudas cobradas v de costo operativo bajo.

Incremento de servicios de capacitacidon tributaria presencial v a través
de la pagina web.

Realizar un estudio gue determine el comportamiento de los
contribuyentes en relacidn con las deudas tributarias.

Reforma a la normativa legal para el proceso de Cobro.

Realizar un estudio de capacidad operativa para determinar los recursos
requeridos Gptimos para ejecutar el proceso de cobro.

Figura 6. Matriz de estrategias FODA Dpto. Cobro Esmeraldas-SRI
Fuente. Ingestigacion. Elaborado por Cindy Drouet
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El pilar méas fuerte con el que cuenta una Administracion Tributaria es el
talento humano, el capacitarlo y motivarlo es basico para que la cobranza
funcione. En la dependencia provincial del SRI, se concentran muchas
actividades operativas debido a la falta de personal para el cobro, esto ha
generado que los servidores deban asumir muchas funciones que segun la
descripcion del cargo le corresponden a personal mas especializado, el cual
no se dispone y con un nivel mas alto de remuneracion, es decir se hace
MAas con una menor remuneracion. Para de alguna manera incentivar al

personal se propone:

= Promover un incentivo economico de acuerdo a la cantidad de deuda
recuperada o por cada litigio resuelto.

» Capacitaciones en temas especializados, como la motivacion de actos
administrativos, herramientas de “marketing”, es decir, combinacion
de elementos para negociacibn y convencimiento, manejo de
conflictos, técnicas de persuasion, trato al publico, etc.

= Becas y reconocimientos.

» Formaciéon especializada de agentes de deuda (ejecutivo de cuenta
de enlace) en materia de legislacion tributaria, litigio y analisis
financiero a través de certificacion de competencias y desarrollo de
habilidades.

Referente a mejoras tecnoldgicas, mientras mas automatizados sean los
procedimientos tributarios, menos riesgo de interpretaciones o subjetividades
del funcionario de cobro determinaran los resultados que puedan obtenerse

en el cumplimiento de los mismos.
Se necesita implementar sistemas tecnoldgicos que permitan:

= Coordinacion electrénica con terceros involucrados en el proceso de
cobro a nivel del sector publico y privado para cruzamiento de
informacion.

» |Integrar las bases de datos (auditoria, omisidad, estado tributario del
contribuyente, ubicacion, cuanto declara, datos de representante legal

y socios, aportaciones al seguro social entre otros) de los
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contribuyentes deudores con el resto de bases de los diversos
departamentos de la Administracion Tributaria, misma que debe ser la
base de identificacion del deudor.

= Obtener rastros de cada una de las operaciones realizadas y la
efectividad en tanto se han establecido cantidades de casos por dia

por funcionario que se ajusta con la experiencia.

Es indispensable establecer herramientas informéaticas que puedan
realizar un tratamiento sistematico de cartera y hacer un seguimiento de
cada deuda, que proporcione informes claros y precisos, que permita
conservar el historico de las acciones realizadas, cruzar los datos de los
contribuyentes con diversas fuentes de informacion con que cuenta la
Administracion tributaria, o de manera mucho mas compleja, a través de la

mineria de datos.

Las Administraciones Tributarias enfatizan sus esfuerzos en el uso de
medios electrénicos, acogiéndose a las recomendaciones del Centro
Interamericano de Administraciones Tributarias CIAT, se propone el manejo
de herramientas tecnoldgicas como: domicilio tributario electronico vy

Operational Data Store (mineria de datos).

Establecer un sistema integral tecnolégico que permita la automatizacion
de los procesos de cobro y pago, integrando a través de la denominada
"cuenta corriente" la informacion del sujeto pasivo, desde su inscripcion,
presentacion de declaraciones, devoluciones y pago de sus obligaciones

tributarias.

A través de convenios con terceros y con la suficiente capacidad
tecnoldgica, se propone pactar el envio de informacién importante para via
online que ayude al cobro de obligaciones tributarias; incluso permita realizar

medidas precautelares en linea.

Para focalizar los esfuerzos en la cobranza persuasiva es primordial
previamente disponer de cartera depurada de las deudas que

definitivamente no seran cobrados, para evitar grandes acumulaciones de
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informacion basura. Esto implica una maxima gestion de investigacion para
determinar el numero de deudas que no podran ser gestionadas en base a
estados como suspension, no ubicado o cancelacion; falta de medidas
cautelares, antigiedad, costo, entre otros factores y apoyarse con la

informacion que puedan proporcionarles las entidades publicas.

De la misma manera si se desea fortalecer los procesos de cobro a
través de medios de gestion masiva (SMS, e-mails y llamadas telefonicas),
es necesario la depuracion de la informacién de contacto de los sujetos
pasivos registrada en las bases del SRI.

Para el desarrollo de campafias focalizadas es actividad previa, la
segmentacion de la cartera, lo que permitiran generar riesgo e incrementar el

pago de obligaciones tributarias durante el periodo persuasivo.

Entre las actividades de cobro persuasivo que se proponen, estan los

siguientes:

- Los contactos telefénicos sean proporcionados por los propios
contribuyentes en sus declaraciones de impuestos, los cuales son

registrados en una Cuenta Unica Tributaria.

- Establecer un procedimiento para citar a los contribuyentes en las
oficinas de la administracién tributaria para admitir reconocimiento de
deuda y obtener compromiso de pago, lo cual le comprometera mas a

pagar las obligaciones por las cuales fue citado.

- Ante la gran cantidad de comprobantes electrénicos de pago (CEP'S),
se propone analizar el costo beneficio de tener un proveedor
encargado de realizar las llamadas telefonicas por las cuales recibe

una comision por los montos recuperados.

- Instaurar y normar un proceso de persuasiva previo por parte de las
areas generadoras de deuda que consista en llamadas de

recordatorio quince dias antes de la fecha limite de pago, la ultima
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semana previa al vencimiento de la deuda las llamadas se realizan

diariamente hasta el pago.

- Medir la capacidad operativa de los agentes en la gestion de llamadas
telefénicas por nimero de llamadas y duracién. Visualiza “online” es
una herramienta que permite realizar desde el computador personal o
terminal todas las funcionalidades propias de un terminal telefénico de
operadora, suministra informacion relativa al estado de las llamadas,

incrementando su capacidad de gestion.

- Mejorar el uso de llamadas o respuesta vocal interactiva (IVR), para
que realice y atienda las llamadas e interactle con el contribuyente
por medio del teclado del teléfono u opcionalmente, mediante
funcionalidades de reconocimiento de voz, ofrezca la informacion
solicitada a través de la reproduccién concatenada de mensajes
grabados, o la conversion de texto a voz y/o el envio de e-mail y SMS,
permitiendo consultar y escribir en las bases de datos de la

organizacion a peticién de la administracion.

- Aumentar las visitas presenciales en los domicilios yl/o
establecimientos de determinados contribuyentes, debido a que es
posible evaluar de manera mas cerca la situacién actual del
contribuyente previo el inicio de la coactiva y ofrecerle la posibilidad

de convenir el pago.

En América Latina, destacan los esfuerzos de la Administracion Tributaria
de Colombia, que alcanzé cifras record de recuperacion de cartera a partir
de que comenzé a usar herramientas de “marketing” como técnica
persuasiva, es decir, combinacion de elementos para negociacion y
convencimiento. El 73% de lo recaudado, se alcanza de forma amigable,
principalmente por las técnicas persuasivas y de mercadotecnia que utilizan

para cobro y que son buenas practicas que puede ser implementadas.
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Antes de iniciar el cobro forzoso, es necesario generar una investigacion
previa de ciertas situaciones del deudor, misma que incluye desde sus datos
particulares, hasta sus posesiones o relaciones con terceros, inclusive en

otros paises, para mayor efectividad en el proceso.

Es importante que previamente a las acciones de cobro se trabaje sobre
la base de comportamiento de sus deudores y en base a esto establezca
estrategias. Asi se propone la segmentacion de la cartera coactiva en los

siguientes grupos:

- Aquellos contribuyentes que con una cobranza amigable paguen sus

obligaciones tributarias.

- Aquellos que no dieron atencién a la accion persuasiva y se pasaran a

coactiva.

- Los que cumpliendo las formalidades de ley, deben irse al cobro

coactivo de inmediato.

- Los de baja recuperacién para depurarlos a través de una accién
persuasiva, evitando que engrosen la cartera de obligaciones a cobrar

en coactiva.

Asi también las principales caracteristicas que se deben de considerar
para segmentar la cartera coactiva son: montos adeudados en conjunto por
contribuyente, tipo de omision, historial de pagos, estados financieros,
valores y bienes objeto de embargos, litigiosidad demostrada, datos de

verificacion, comportamiento del contribuyente, ubicabilidad, etc.

Toda la informacion de los contribuyentes en un proceso de cobro, que se
integre al historial de un sistema, permitira disponer de informacién
actualizada, que podra provocar nuevos parametros para la toma de

decisiciones. Esta implementacion por parte del Servicio de Rentas Internas
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en el area de coactivas permitira de forma anticipada realizar una valuacion
de riesgos, garantizando adicionalmente la imparcialidad de los analistas y

resultados positivos de cobro.

También se ha considera la necesidad de que exista un equipo de cobro
coactivo plenamente consolidado con el recurso humano sufisciente y
especializado, esto garantizard sinergia dentro y fuera del area con los
diferentes departamentos del SRI, trabajando bajo un mismo fin, el de lograr

una mayor recaudacion.

Los indicadores se fijaran no en base a proyecciones de lo que desea
recuperar sind de lo que se puede recuperar. Asi medir la eficiencia del
control de toda la cartera determinando el porcentaje de cartera en relacion a
la recaudacion total, este nos mostrard si se maneja adecuadamente la
totalidad de las deudas o si es necesaria una depuraciéon emergente; otro
indicador seria para medir la eficiencia del area en este rubro, con el

porcentaje de deudas a favor de la autoridad, recuperados después de litigio.

Se trate de orientar hacia el justo pago haciendo que los asesores
tributarios y representantes en litigios se conviertan en coadyuvantes en la
recaudacion, estableciendo contacto para mediar condiciones que sean
ventajosas para ambas partes sin violar la normas legales y minimizar los
errores ofreciendo talleres de capacitacion técnica. Es importante disminuir
las diferencias de criterio y los incrementos de litigios, que acarrean la

pérdida de cartera de cobro.

Es preciso que se disponga de politicas de recuperacion bien definidas,
gue indique claramente para los funcionarios lo que hay que hacer en cada
caso de deuda, que se precisen procedimientos claros de recuperaciéon de la
cartera y asignacion a personas como responsables de la administracion de
la cobranza; por tanto, es necesario la actualizacion de los manuales o guias

de procedimiento de cobro.
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Es necesario se adopten estrategias para maximizar la recaudacion
oportuna de atrasos evitando la acumulacién de nueva deuda. Acogiéndose
a las recomendaciones del FMI (CIAT, 2016) para una adecuada gestion de

la cartera:

- Deteccion rapida de los contribuyentes morosos;

- Clasificacién de las deudas por tamafio y antigiiedad para priorizar e

identificar la accion de recuperacion de la deuda requerida.

Adicionalmente, se recomienda priorizar el cobro de deuda nueva, la
gestion de deudas de baja cuantia. En la etapa coactiva priorizar el cobro de
deuda antigua, de alta cuantia y determinadas por la Administracion
Tributaria, gestionar por via coactiva los contribuyente litigiosos e
inmediatamente aquellos casos que se detecta la ocurrencia de la

prescripcion.

En sintesis la propuesta planteada se resumen en los siguientes

estrategias:

- Determinar la capacidad operativa para conocer la cantidad de tiempo
que demanda los procesos, los recursos requeridos para ejecutar el

proceso de cobranzas.

- Reformas normativas para optimizar la gestiéon y uso de los recursos
como la prescripcion de oficio de obligaciones de minima cuantia y la
posibilidad de iniciar juicio coactivo a resoluciones administrativas, lo

gue implica eliminar los titulos de crédito.

- Integracién de todo el proceso coactivo al SNC, que facilite el registro
de todas las gestiones que se desarrollen (remates, embargos,

continuidad de juicios) y sus resultados.



79

- Integridad informatica entre los sistemas del SRI y coordinacion

electronica con terceros.
- Segmentacion de la cartera y valoracion de las caracteristicas de los
deudores y obligaciones para decidir qué canales adecuados de

cobro utilizar que sean mas eficientes.

- Fortalecer la gestion persuasiva por ser la de mayor impacto, respecto

al numero de deudas cobradas y de costo operativo bajo.

Capacitacion y especializacion del personal.

Finalmente se requiere seguimiento al plan de trabajo para verificar el

cumplimiento de las estrategias que la entidad decida emprender.
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INSTITUCION: Servicio de Rentas Internas

ENTREVISTADO: Ing. Javier Guevara

CARGO: Director Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas
TIEMPO DE ENTREVISTA: Personal estructurada

FECHA: 27/01/2015

La presente entrevista es parte de un trabajo de investigacion, con la
finalidad de analizar la incidencia de los comprobantes electronicos de pago
CEP'S en la cartera de la Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio de
Rentas Internas. En tal virtud, solicito y agradezco su gentil colaboracion
contestando a las siguientes preguntas relacionadas a la gestion de cobro

desarrollada en la dependencia:
PREGUNTAS:

1.- ¢Se cuenta con los recursos necesarios para responder a todas las

operaciones que demanda la unidad de trabajo?

2.- ¢La Unidad Administrativa de Cobro esta cumpliendo con el objetivo de

recaudacion y recuperacion de la cartera en numero de obligaciones?

3.- ¢ Qué gestidon efectla el personal inmerso en el proceso, enfocado en el

cobro de obligaciones pendientes?

4.- ¢De acuerdo al niumero de obligaciones tributarias que componen la
cartera de Esmeraldas, existe la capacidad instalada suficiente para la

gestion de cobro?

5.- ¢, Cuales son los factores que no favorecen la recuperacion de la cartera?
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6.- ¢Cuan importante es el apoyo del Sistema de Cobranzas para la etapa

coactiva?

7.- ¢Cuadles son las causas que producen un incremento de deudas en la

cartera?

8.- Uno de los aspectos que las Administraciones Tributarias catalogan como
negativo para las acciones de cobro es la normativa no adecuada a la
realidad tributaria, ¢qué opinion puede usted aplicado a la legislacion

ecuatoriana?.

9.- ¢Qué tipo de estrategias corporativas usted sugiere para depurar la

cartera y recaudar los valores?

MUCHAS GRACIAS
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE ESMERALDAS

UNIDAD DE POSTGRADO

FICHA DE OBSERVACION

OBJETIVO: Obtener informacion relacionada con el desarrollo la gestién de

cobro persuasivo y coactivo de la cartera de deudas pendientes en la

Direccion Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas.

1. IDENTIFICACION:

Empresa: Servicio de Rentas Internas
Observador: Ing. Cindy Drouet
Area Observada: Departamento de Cobro

Fecha de Observacion: | 27/01/2015

Hora: 09:07

ASPECTOS A SER OBSERVADOS

INDICADORES

DESCRIPCION

Infraestructura / Equipos /Sistemas

Espacio adecuado, mobiliario y equipos de oficina necesario
para la realizacién de actividades de los funcionarios de
Cobro y la atencién de los contribuyentes. EI SNC
eficientemente el proceso sin embargo, podria establecerse
mejoras de integracion de procesos e informacion de

terceros.

Personal

Las actividades se encuentran distribuidas entre dos
personas, se turnan para cubrir la atencién al contribuyente
y hacer las visitas persuasivas fuera de la oficina como las
diligencias que demanda la cobranza coactiva. No cuentan
con asesor legal, destinado para la cobranza coactiva, la

responsabilidad recae en el funcionario.
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Guias / Manuales de Procesos

Existe una Guia referencial de Cobranzas del afio 2007 y es
el Unico soporte para el cobro. No incluye todas las
actividades, responsabilidades de los usuarios e
instrucciones informales. Se dispone de folleteria informativa

de apoyo para informacién al contribuyente.

Procedimientos

La gestién de persuasiva y coactiva se registra en bases
simples de manera manual. No se dispone de informacion
actualizada para persuasiva telefonica. El control previo de
la deuda no se realiza por temas de operatividad. La cuenta
de correo electrénico para notificacion no se utiliza con
frecuencia. Los bienes embargados no se encuentran
ubicados en lugar adecuado. La persuasiva se centra sobre
las obligaciones de mayor valor a través de llamadas
telefénicas y luego de oficios persuasivos notificados. No
existe un método de valoracién de la cartera, la gestion va
dirigida sobre las deudas de mayor monto por motivos de
alcanzar metas de recaudacién. Las peticiones de
facilidades de pago se resuelven oportunamente, se
necesita mayor seguirmiento. Demasiado reprocesos por la
anulacion de obligaciones, reversos de obligaciones e

inconsistencias.

Negociacién

El Director Provincial mantiene buenas relaciones con los
representantes de las entidades publicas, lo que permite
llegar a un didlogo cercano a través de reuniones de trabajo

para negociar las deudas en que incurran.

Capacitacion

En materia de negociacion se requiere fortalecer habilidades

en los funcionarios de cobro.

Indicadores

No permiten evaluar el desempefio del proceso.
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Estructura organizacional por procesos de las Direcciones Provinciales

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

NIZACION ESTRUCTURAL - ADMINISTRACION PROVINGIAL

.Wmo-nconm‘_”“”w

DE GESTION JURIDICO

...........

I o | CENTROS DE
m:tt | GESTION TRIBUTARIA TRIBUTARM COBRO RECLAMOS ! _GE
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J
|
T cowmmoDE |
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Flujograma general de proceso de cobro

COBRAMZAS - PROCESD GENERAL

COMTROL DE DEUDA AACTIDNES - .
DEFARTAMENTO GENERADOR INTERPUESTAS PERSUASIVA | COACTIVA
o Cahranga
Persuasiva

=1 Ernision ¢el
Aum de Fago

:I Excepoinnes
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FORMULARIO MULTIPLE DE PAGOS

SRi

o P e el s

Nd

FORMUL ARIO 106

PERIDDO TRIEUTARID

RESOLUGION H- HAG- PR TANTE: SiRVASE LEE, ™ s ARe ]
DSEHCGETESReRETE, INSTRECCIONES Al REVERSED i : : :
Z8 IDEHTIFICACIOH DEL SUJETO PASITO (COHTRIEUTEHTE])

EUC RAZGH SOCIAL, DEHOHIHACIGH & AFELLIDGS ¥ HOHBRES COHFLETSS
£t 3 . | . . ' . . . . . . ' *

R S O T S N A A L

ClubAD CALLE FRIHCIFAL HOHEER:

E £ 3 * &

8% IDEHTIFICACION DE LA CBELIGACIOH TRIBEUTARIA

CODIGH IHFUESTS DESCRIFCIGH

H.DEDOCUHEHTO mETE

H-. FORHULARIY DECLARACIGH

DECLARD GUVE LOS DATOS PROPORCIOHADOS EH ESTA
DECLARACION SOH EZACTOS T FERDADEROS, POR LO GUE
ASUHD LA RESPOHSAEILIDADES LEGALES CUVE DE ELLAS SE

444 FALORES A PAGAR T FORHA DE PAGD

IMFUEZTO ¥

FIRHASUIET S Faslve FIEHA COHTHEOR INTERESES FOF MOFA hodiod
HOHERE: HOHBEE : MULTAZS + RECARGOS ¥
sa | e T [rotaLracanaez « 363 eoea| 28
MEDIAMTE GHERUE, DEEITO EAHCGARIO, EFECTIVO U OTRAS FORMAS DE FAGH 8% |USD
MEDIAHTE COMFEMSACIONES g |UZD
MEDIAMTE HOTAS DE GCREDITO 9T |UZD
HMEDIAHTE TiTULDE DEL EANCO CENTRAL (TEC) 25 |U=D

DETALLE DE HOTAS DE CREDITO DETALLE DE COHFEHSACIOHES |  TiTULOS DEL BAHGCO

e LT & |HiTH. ® [nicH. E oo, % [Freslhe 3 e CEMTRAL (TEC)
) use Siluse Ziluz 2 Loz % lum 2 luse 22 Ju

Opciones de consulta obligaciones tributaries pagina web

¥ Administrar Favoritos

@ + NOTIFICACIONES
ELECTRONICAS

(3®) + DATOS FISCALES PARA
JA

. Consulta general de
declaraciones efectuada
por Intermet

k:l) ¥ Consulta de obligaciones
deudas que mantiene con el

SR

® ¥ Consulta y reimpresion de
Comprobantes Electronicos
para Pago (CEP)

@ ¥ Consulta Estado Tributari
@ ¥ Dectaracio :
&, Declaraciones en Cero

() - Declaracion de
Impuestos

(’_;) ¥ Declaracion d

Impuesto a la
i ormMmuiarnio

+ CERTIFICADOS
TRIBUTARIOS

+« DATOS FISCALES PARA

IMP. A LA RENTA

+ COMPROBANTES
ELECTRONICOS

+ CONSULTA DEVOLUCION

IVA A TURISTAS
EXTRANJEROS

+ ANEXOS

+ DEVOLUCIONES

@ LARACIONES >

+ OBTENCION DE CLAVE

+ SISTEMA DE VENTA DE

ALCOHOIL

+ NOTAS DE CREDITO

+ COMPONENTE NACIONAL

+ SUSPENSION DE RUC
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SRigobec SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

COMPROBANTE ELECTROMCO PARA PAGO
Kentfcackin de pago Red Dancana
Namero de enuficackin 17999999995001
CEPS(NGmero de Sere) B7ORML2TI90)
Cddgo mpuento 1011
mpuesto Renta Personas Naturales
Tipo de Formulano 102
:::::‘: r :ul ol BAYDS CONTRIBUYENTE XYZ
Periodo Fiscal 2013
fFecha de Declaracion orToa2014
focha de Vencumsento 24032014
Hora de Declaracson Qe a227FPN
focha Maxima de Pago 080872014
VALORE S A PAGAR
Total impueonto & Pagar $ 24550
Intereses por mora $000
Lurta $000
Total % 24550
FORMA DE PAGO
Dédnto Bancano, Efecuvo. Cheque $ 24550
Compensaciones $ 000
Notas de Creonto Carnulares $0.00
Notas de Creanto Desmatonalzacas $0.00

@ 1OCOITAMOS QUE S VRIOr e US § 24550 . Cele 30 CaNnceindo Nasta ¢ 0802014

e

Total cartera por tipo de documento Esmeraldas 2015

| ] 0,
6% .%l

H 0%

M Actas de Determinacion

B Anticipos Renta

W CEP’S

17 Débitos rechazados

M Liquidaciones Anticipo

M Liquidaciones Pago

" 0% M Resolucion Admini?trativa

M Recursos de Revision

M Resoluciones Sancionatorias

M Titulos de Crédito




TOTAL CARTERA POR TIPO DE ESTADO ESMERALDAS
ANO 2015

B AUTO DE PAGO

m COACTIVA

= CONFIRMADO
FACILIDADES

B NOTIFICADO

m NUEVO

B SUSPENDIDO

| [PORCENTAIE]

TOTAL CARTERA EN ESTADO AUTO DE PAGO POR TIPO
DE DOCUMENTO
ESMERALDAS ANO 2015

H 0,10% |

0,16% B Actas de Determinacién
B Anticipos Renta
m CEP'S
Débitos rechazados
M Liquidaciones Pago

B Resolucién Administrativas

H Titulos de Crédito

m 1,57% ,

= 0,26% l



m 1,57%

TOTAL CARTERA EN ESTADO AUTO DE PAGO POR TIPO
DE DOCUMENTO
ESMERALDAS ANO 2015

H 0,10% |

B Actas de Determinacion

B Anticipos Renta
HCEP'S
Débitos rechazados

H Liquidaciones Pago

B Resolucion Administrativas

H Titulos de Crédito

H 18,02% I

5 0,26% I

Liquidaciones de Pago por Estado Esmeraldas afio 2015

= 2,88% I

M 5,26%

5,68% I

B AUTO DE PAGO

B COACTIVA

= CONFIRMADO
SUSPENDIDO

Cartera de infimo monto por estado
Esmeraldas afio 2015

B 1,34% o
= Anticipos Renta
mCEP'S
33,97% m Débitos Rechazados

Resoluciones
Sancionatoria
m Titulos de Crédito

u 1,39%|
9,63%|
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