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RESUMEN 

La recaudación de impuestos en el Ecuador se obtiene en gran medida a 

través de la aplicación de las normas legales y la generación de cultura 

tributaria en la sociedad, sin embargo cuando no se da este cumplimiento, 

nacen obligaciones que la Administración Tributaria tiene que cobrar 

mediante el ejercicio de su facultad recaudadora. La gestión de cobro 

constituye un elemento fundamental de la función 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 

Administración Tributaria, realice las diligencias necesarias para optimizar la 

recaudación. La presente investigación pretende potenciar mejoras en la 

gestión de cobro de las obligaciones tributarias y principalmente el 

incremento de la recaudación, para lo cual se realizó el estudio del proceso 

de cobro de deudas en las etapas persuasiva y coactiva, el análisis 

situacional del Departamento de Cobro mediante la construcción de la matriz 

FODA y estudio de la composición de la cartera a través de registros 

existentes en las bases de datos del SRI; utilizando los métodos descriptivo 

y documental. Se evidenció que el porcentaje más alto de la cartera de 

Esmeraldas se encuentra en estado auto de pago y crece en número de 

obligaciones por incidencia de los Comprobantes Electrónicos de Pago; lo 

que quiere decir que el cobro persuasivo no está siendo eficiente, existe 

también una amplia cartera para una poca capacidad instalada debido a la 

carencia del personal mínimo para las actividades de cobro. Se considera 

primordial implementar una metodología de valoración de la cartera, 

centrada principalmente en la depuración y segmentación de manera que los 

esfuerzos de recaudación estén dirigidos a las deudas cobrables. Otras 

estrategias planteadas fueron: reformas a la normativa legal; la 

implementación de procesos sistematizados que permitan integrar el 

proceso coactivo, información del comportamiento histórico de los 

contribuyentes e información de terceros; fortalecimiento de los medios de 

gestión persuasiva: SMS, e-mail y llamadas telefónicas y orientación a la 

ciudadanía con capacitaciones para coincientizar sobre el pago oportuno. 
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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. 
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CÁPITULO 1 

INTRODUCCIÓN Y OBJETIVOS 

1. INTRODUCCIÓN 

 

     Basada en la facultad recaudadora establecida en el artículo 15 del 

Código Tributario, el Servicio de Rentas Internas ejecuta las acciones de 

cobro a través de procesos de índole administrativo con el propósito de 

tramitar la recuperación 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 eliminación de los 

formularios impresos, así en la actualidad las declaraciones se realizan a 

través de su plataforma en línea, generando un comprobante electrónico de 

pago (también conocido como CEP´S) con opciones de cancelar mediante 

convenio de débito automático desde una cuenta que el contribuyente 

autorice y otras formas de pago que cada institución financiera ponga a 

disposición, tales como: banca en internet, call center, cajero automático, 

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 institución financiera detecta que no existe 

fondos suficientes en la cuenta bancaria del contribuyente autorizada para el 

débito, se genera una obligación tributaria de manera automática en la 

cartera de deudas pendientes sobre la que el SRI ejercerá las acciones de 

cobro y modifica el Estado Tributario del contribuyente, imposibilitando 

obtener una nueva autorización para la emisión de comprobantes de venta. 

En tres días hábiles, el contribuyente podrá visualizar la deuda en la 

“Consulta de obligaciones deudas que mantiene con el SRI” de la página 

web y pagar en el formulario 106.  
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     La deuda se vuelve exigible al confirmarse que no existió el pago y se 

puede iniciar las acciones de cobro (ejecución forzosa); es decir, no existe 

necesidad de notificar al contribuyente.  

Esta actuación de la Administración Tributaria se fundamenta en el Art. 

107 (Ley Orgánica de Régimen Tributario Interno, 2004) que indica que 

para el cobro de los impuestos establecidos en esta Ley y demás créditos 

tributarios relacionados, determinados en declaraciones o liquidaciones 

por los propios sujetos pasivos, tal declaración o liquidación será 

documento suficiente para el inicio de la respectiva acción coactiva, de 

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

     El proceso coactivo es lo que la Administración Tributaria trata de eludir, 

reforzando las acciones de cobro persuasiva ya que éste es complicado y 

demanda la inversión 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 Administración 

Tributaria implemente tácticas para perfeccionar el proceso de cobro dentro 

de los márgenes legales, que aseguren la recuperación de las deudas 

existente de manera efectiva. En este propósito, en el presente trabajo se 

realizó estudios de la acción de cobro en el Ecuador, de modelos y sistemas 

de las Administraciones Tributarias de América Latina, de la situación del 

Departamento de Cobro y de la cartera incobrable en la Dirección Provincial 

de Esmeraldas del año 2015; de forma que los resultados encontrados sean 

proyectados a nivel nacional para su tratamiento. 

1.1. Justificación 

     Los impuestos constituyen la única fuente de recursos continuos para el 

Estado que no compromete la sostenibilidad futura. Los tributos deben ser el 

soporte económico esencial del gobierno del Ecuador que ha puesto en 

marcha un proyecto ambicioso que tiene como centro el ser humano y sus 
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derechos, y que tiene como fin el Buen Vivir (Plan Estratégico Institucional, 

2012). 

     En este contexto, el SRI se encuentra alineado al objetivo número uno del 

Plan Nacional del Buen Vivir, de auspiciar la igualdad, cohesión e integridad 

social y territorial en la diversidad, así lo indica la misión institucional: 

“Gestionar la política tributaria, en el marco de los principios constitucionales, 

asegurando la suficiencia recaudatoria destinada al fomento de la cohesión 

social” y, establece entre sus objetivos estratégicos los siguientes (página 

web www.sri.gob.ec): 

 

 Incrementar el cumplimiento voluntario a través de la asistencia y 

habilitación 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 

carácter social y de desarrollo en beneficio de la población. Desde el año 

1998, la administración mejoró elementalmente la presión tributaria (relación 

entre la recaudación y el PIB) y se convirtió los impuestos en el principal 

financiamiento del Presupuesto General del Estado, así los ingresos 

tributarios en relación al total presupuestado representan para el año 2016, 

el 58%, para el 2017 el 60%, 2018 el 63% y 2019 el 66%; determinados 

según datos del gráfico que se muestra a continuación: 

 

 

 



4 
 

 
 

 

Gráfico 1  

Programación Presupuestaria Cuatrianual 2016-2019.  PGE sin importación de derivados 

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

  

     Resulta oportuno mencionar que entre los elementos de recaudación se 

encuentra el proceso de cobro de las obligaciones vencidas, para lo cual la 

Administración Tributaria busca alcanzar los más altos resultados a través 

de la vía persuasiva o amigable evitando en lo posible el inicio de acciones 

coactivas o forzosas, puesto que esta etapa judicial es compleja, dilatándose 

el tiempo de recuperación de la deuda y requiere de mayores recursos tanto 

humanos como económicos para el seguimiento de los casos. 

 

     En efecto la cartera de obligaciones por cobrar en la Dirección Provincial 

de Esmeraldas, es una de las más elevadas en número de deudas y monto. 

La recaudación a través de los mecanismos de cobranzas no alcanza los 

resultados esperados; ante esta situación, es indispensable la 
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Administración Tributaria establezca mejoras que permitan optimizar la 

gestión de cobro.  

  

     La presente investigación buscó analizar la incidencia de los 

Comprobantes Electrónicos de Pago en la cartera del año 2015 para obtener 

información relevante de la gestión de cobro ejecutada en la institución e 

identificar los factores que afectan la recuperación de la cartera. La 

investigación plantea el establecimiento de estrategias de mejoras a la 

gestión de cobro, encaminadas a contribuir al cumplimiento del objetivo de 

recaudación de impuestos y el planteamiento de mecanismos para la 

reducción en número de  deudas pendientes de pago, disminuyendo la carga 

operativa y de control de la Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio 

de Rentas Internas.  

 

     Los beneficiarios directos de este trabajo de investigación serán, en 

primer lugar el Estado ya que con la implementación de mejoras al proceso 

de cobro, el SRI obtendrá un incremento en la recaudación, cuyos recursos 

contribuyen al gobierno de turno para cumplir con las necesidades de orden 

social y demás fines. 

 

     En segundo lugar, la entidad tributaria por la disminución de costos 

originarios de la gestión de cobro, al mejorar la efectividad de recuperación 

de la cartera a nivel macro, lograría mayor participación de ingresos en el 

Presupuesto General del Estado y cumplimiento de metas de recaudación. 

 

     En tercer lugar, se beneficiarían los funcionarios del SRI en adquirir 

nuevos conocimientos y una nueva metodología de trabajo que les genere 

mayor productividad y, los sujetos pasivos con servicios que brinden 

información y atención oportuna de sus obligaciones pendientes.  
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1.2. Marco teórico de la investigación 

 

     Esta sección 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 permitirán comparar los 

resultados de esta investigación. En la fundamentación teórica, se abordan 

los conceptos que guardan relación con la administración tributaria. 

     En lo que respecta a la fundamentación teórica, se abordan conceptos 

que 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; además se describen las mejores prácticas de algunas 

Administraciones Tributarias de Latinoamérica.  

 

     El apartado dedicado a la fundamentación legal expone la  normativa 

legal que contempla la facultad de recaudación del Servicio de Rentas 

Internas. En este constan: Constitución del Ecuador (Reforma de 2015), 

Código Tributario (Reforma de 2016), Ley de Régimen Tributario Interno 

(Reforma de 2017),  Reglamento para la aplicación a la Ley de Régimen 

Tributario Interno (Reforma de 2015) y Ley Orgánica de Remisión de 

intereses, multas y recargos (2015). 

 

     Por último, el apartado de revisión de estudios previos presenta las 

investigaciones que se han efectuado en referencia a este tema, las 

metodologías utilizadas y los resultados alcanzados en cada investigación.  

 

1.2.1.  Fundamentación teórica / conceptual 

 

     El presente trabajo investigativo se vincula con la teoría estructuralista 

que califica al hombre en la organización como ente que promueve el 

alcance de sus objetivos partiendo desde el punto de vista de la estructura y 

su funcionamiento (Chiavenato, 2006). 
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     Resulta oportuno señalar que esta investigación se fundamenta en los 

aportes de Fayol (como se citó en Chiavenato, 2006) que expresaba que 

toda organización 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 gestión 

administrativa y operativa de prevención 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 área 

sepan que hacer y cómo direccionarse, para ir coordinando y controlando lo 

que se está realizando.  

 

Esto significa que, toda organización debe considerarse simultáneamente 

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 utilización de los recursos en los procesos (…) La 

eficiencia se preocupa de los medios, métodos y procedimientos más 

indicados que sean debidamente planeados y organizados, a fin asegurar 

la utilización òptima de los recursos disponibles. (Chiavenato, 2007, p. 

24) 

 

     Así mismo, ésta investigación se centra en el mejoramiento continuo, ya 

que se pretente plantear estrategias para el desarrollo permanente de la 

gestión de cobro de deudas a fin de incrementar la recaudación a través de 

la implementación de mejoras al proceso.  

 

Ríos (2009) define el mejoramiento continuo como un principio básico de 

la Gestión de calidad en las Organizaciones, empresas y entidades 

públicas, donde la mejora continua debería ser un objetivo estratégico 

permanente a fin de incrementar la ventaja competitiva a través de la 

mejora de la calidad de los servicios públicos, programas estratégicos, 

proyectos y obras públicas. (p.1) 
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     Es evidente entonces que para lograr una eficaz y eficiente gestión, que 

garantice el cumplimiento de sus metas y objetivos, toda organización debe 

dirigir sus esfuerzos en el mejoramiento de cada uno de los elementos y                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

procesos que la integran.  

 

Para Benavides (2013) la Gestión de Cobranzas consiste en el desarrollo 

de actividades y estrategias para alcanzar el cobro de deudas. 

Una gestión de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta 

el contacto, la comunicación y el entorno de negocio. Estos aspectos 

producen información que debe ser bien administrada y rápidamente 

canalizada para producir efectividad en cada gestión que se emprende. 

(p.12) 

 

     La  noción  de obligación tributaria surge  del  Derecho  Romano 

“obligatio”, entendido como lazo o nexo “vinculum juris”, que establece la 

relación  entre  dos  o  más  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 obligación tributaria en 

el Ecuador   se   encuentra   definida como el   vínculo   jurídico   

personal, existente  entre  el  Estado  o  las  entidades  acreedoras  de  

tributos  y  los contribuyentes  o  responsables  de  aquellos,  en  

virtud  del  cual  debe satisfacerse una prestación en dinero, especies 

o servicios apreciables en dinero, al verificarse el hecho generador 

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

 

     Es para toda Administración Tributaria un objetivo fundamental la 

promoción del cumplimiento voluntario de la obligaciones tributarias de los 

sujetos pasivos, acción que permite identificar el grado de coincientización 

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 Administración 

Tributaria sería lograr un total cumplimiento de las obligaciones tributarias de 
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forma voluntaria, por tanto sus objetivos están orientados a lograr que la 

mayoría de los contribuyente lo hagan sin la acción forzosa de la entidad.  

     En este propósito, para que exista el cumplimiento voluntario, los sujetos 

pasivos se sujetarán a los plazos dispuestos legalmente para la presentación 

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) 

señala las fechas máximas de exigibilidad para presentación y pago de las 

declaraciones, tal como se observa a continuación: 

 

Tabla 1  

Plazos para declarar y pagar impuestos 

NOVENO 

DIGITO 

DEL 

RUC 

IMPUESTO A LA RENTA 
ANTICIPOS 

IMPUESTO 

A LA RENTA 

ICE Y 

RETENCIÓN 

EN LA 

FUENTE 

IVA 

MENSUAL 

 

SEMESTRAL 

PERSONA 

NATURAL 
SOCIEDAD 

1ER 

SEMESTRE 

2DO 

SEMESTRE 

1 

10 de 

marzo 10 de abril 

 

10 de julio y 

septiembre 

10 del mes 

siguiente 

10 del mes 

siguiente 10 de julio 10 de enero 

2 

12 de 

marzo 12 de abril 

12 de julio y 

septiembre 

12 del mes 

siguiente 

12 del mes 

siguiente 12 de julio 12 de enero 

3 

14 de 

marzo 14 de abril 

14 de julio y 

septiembre 

14 del mes 

siguiente 

14 del mes 

siguiente 14 de julio 14 de enero 

4 

16 de 

marzo 16 de abril 

16 de julio y 

septiembre 

16 del mes 

siguiente 

16 del mes 

siguiente 16 de julio 16 de enero 

5 

18 de 

marzo 18 de abril 

18 de julio y 

septiembre 

18 del mes 

siguiente 

18 del mes 

siguiente 18 de julio 18 de enero 

6 

20 de 

marzo 20 de abril 

20 de julio y 

septiembre 

20 del mes 

siguiente 

20 del mes 

siguiente 20 de julio 20 de enero 

7 

22 de 

marzo 22 de abril 

22 de julio y 

septiembre 

22 del mes 

siguiente 

22 del mes 

siguiente 22 de julio 22 de enero 

8 

24 de 

marzo 24 de abril 

24 de julio y 

septiembre 

24 del mes 

siguiente 

24 del mes 

siguiente 24 de julio 24 de enero 

9 

26 de 

marzo 26 de abril 

26 de julio y 

septiembre 

26 del mes 

siguiente 

26 del mes 

siguiente 26 de julio 26 de enero 

0 

28 de 

marzo 28 de abril 

28 de julio y 

septiembre 

28 del mes 

siguiente 

28 del mes 

siguiente 28 de julio 28 de enero 

 
Fuente: Reglamento Ley Orgánica 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 expedición de la Ley de Comercio Electrónico, Firmas 

Electrónicas y Mensajes de Datos (2002), que da igual valor jurídico a los 

mensajes de datos y los documentos escritos (formularios);  en aplicación el 

SRI expidió desde el 2003 varias disposiciones en las cuales se establecen 

las condiciones de responsabilidad y uso de medios electrónicos para la 

declaración y pago de obligaciones tributarias por internet. 

 

     En efecto, considerando que el uso de servicios de redes de información 

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 declaración y pago, que facilite el cumplimiento de 

sus obligaciones tributarias; mediante Resolución NAC-DGERCGC12-00032 

dispone el SRI que las declaraciones de impuestos se realicen 

exclusivamente en medio magnético vía internet a través de los sistemas y 

herramientas tecnológicas que esta establezca, es así que desde enero del 

2013 todos los contribuyentes sin distinción están obligados a presenter sus 

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

 

     Significa entonces que la Administración Tributaria busca que sus 

actuaciones se desarrollen bajos principios de simplificación, celeridad y 

eficacia; en base a su competencia estable los medios, forma y contenido de 

las declaraciones. Los contribuyentes para la declaración y pago de los 

tributos suscribirán un acuerdo de responsabilidad y uso de medios 

electrónicos para la declaración y pago de obligaciones tributarias por 

internet que le permitará el acceso a la página web del SRI con una clave 

personal e intransferible; el pago se efectuará directamente mediante débito 

automático de cuenta bancaria para el pago de impuestos o de no ser 

posible el contribuyente podrá efectuarlo mediante la presentación del 

Comprobante Electrónico de Pago (CEP), en una de las  instituciones 

financieras que mantengan convenio de recaudación 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 presentación incorrecta de la declaración o a 

la falta de pago. En efecto, la Administración Tributaria ejercerá 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: 

Gráfico 2  

Proceso de generación de deudas tributarias del SRI         

                                                   Fuente: Galárraga y Pinto 2013 

    

 

Gráfico 3 

                                                                Fuente: Plan estratégico Institucional SRI 2012-2015

  

     Así, el cumplimiento voluntario de la obligación no es otra cosa que 

el pago efectivo y 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 coacción. 

(Rodríguez, 2003, p.9); por ello es utilizado dentro del proceso de cobro, la 

persuasiva amigable como la principal herramienta para gestionar la 

recuperación de la cartera.  

 

El Estatuto Orgánico de Gestión Organizacional por Procesos (Servicio 

de Rentas Internas, 2014) señala  como misión institucional contribuir a la 

construcción de ciudadanía fiscal, mediante la concientización, la 

promoción, la persuasión y la exigencia del cumplimiento de las 

obligaciones tributarias, en el marco de principios y valores, así como de 

la Constitución y la Ley; de manera que se asegure una efectiva 

recaudación destinada al fomento de la cohesión 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 gestión de riesgos.   

- Incrementar la eficiencia operacional.   

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

 

     La estructura organizacional por procesos alineada a su misión y 

objetivos,  se sustenta en la filosofía de productos, servicios y procesos 

enfocados a la identificación de riesgos, con el propósito de asegurar su 

ordenamiento orgánico. 

 

     Según Bravo (2013), la gestión por proceso es una disciplina que permite 

a quienes administran las empresas reconocer, diseñar, formalizar 

representar, controlar, y hacer más productivo los procesos que involucran  

la organización logrando  la confianza del cliente. En ese mismo sentido 

Pérez (2004), expresa que la satisfacción de los clientes es compatible a las 

necesidades organizativas de la  gestión 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 función de su grado de contribución o valor agregado al 

cumplimiento de la misión institucional.  En efecto los procesos entre los 

cuales está la gestión de Cobro, se consideran agregan valor, generan, 

administran y controlan los productos y servicios destinados a usuarios 

externos y permiten cumplir con la misión institucional, denotan la 

especialización de la misión consagrada en la Ley y constituyen la razón de 

ser de la institución.   

     Con la puesta en marcha del Estatuto Orgánico 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 Sucumbíos.  

Dentro de la estructura orgánica por procesos provincial se encuentra el 

Departamento de Cobro. 

     En este sentido, la Administración 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 recuperación de las obligaciones exigibles 

de una manera eficiente y efectiva, mediante la disposición de políticas, 

procedimientos y estrategias, que permitan perfeccionar esta gestión, 

eludiendo en lo posible el inicio de acciones coactivas.    

     Cabe agregar que la cobranza amigable (persuasiva), es elemento del 

sistema de recaudación tributario del Ecuador que permite alcanzar la 

recuperación de cartera previo a la ejecución coactiva (judicial); razón de 

esto se considera el  instrumento de mayor éxito para la Administración 

Tributaria, que mejor utilizado producen riesgo, menor tiempo de 

recuperación y costo.  
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     Sobre las obligaciones tributarias no cumplidas, el SRI a través del 

Departamento de Cobro efectúa las actividades de persuasión amigable, 

buscando acercamiento con los deudores para conseguir pactar 

compromisos de pago cuidando no pasar a la instancia coactiva que 

demanda costos más altos a la entidad. 

 

En referencia a lo anterior, el Cobro Persuasivo es “privilegiar la gestión 

de cobro administrativa, haciendo hincapié en esta etapa y dejando la 

judicial sólo para los casos en los que haya sido imposible el cobro 

administrativo” (Castillo, 2009, p.80). En este propósito, 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 

Administración acarrea altos costos. 

 

     En esta misma línea, el Fondo Monetario Internacional (FMI) destaca el 

valor de la gestión 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 rápida genera la idea firme que estas no 

quedan sin supervision (Centro Interamericano de Administraciones 

Tributarias CIAT, 2016). 

 

     Sobre la base de la consideración anterior, el FMI sugiere para una 

adecuada gestión de las deudas las siguientes tácticas: (i) detección rápida 

de los contribuyentes morosos; (ii) clasificación de los atrasos por tamaño y 

antigüedad para priorizar e identificar la acción de recuperación de la deuda 

requerida; y (iii) utilización de las facultades de ejecución legalmente 

disponibles para cobrar los impuestos pendientes (por ejemplo embargo de 

cuentas e incautación de activos). Las tácticas que se apliquen deberían 

pretender el fortalecimiento de la recaudación a tiempo de una manera ágil, 

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

 

     En la situación que no se efectúe el pago declarado por el contribuyente, 

se convierten inmediatamente en obligación exigible. Al respecto el artículo 
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107 (Ley de Régimen Tributario Interno, 2004) señala que para el cobro de 

los impuestos y demás créditos tributarios relacionados, determinados en 

declaraciones o liquidaciones por los propios sujetos pasivos, la declaración 

o liquidación será documento suficiente para el inicio de la respectiva acción 

coactiva. Significa entonces, que el cobro de los débitos rechazados y 

comprobantes electrónicos de pagos se puede ejecutar sin necesidad de 

notificación al deudor.   

 

    En esta misma línea, Guerrero (2017) expresa que la Administración 

Pública, por el principio denominado “autotutela” tiene la facultad de ordenar 

la ejecución forzosa de los actos administrativos originados en la propia 

entidad, sin que para esto recurra a la Función Judicial. En función de esta 

condición, las obligaciones tributarias cuyo pago no se genere en la etapa 

persuasiva, pasarán a Coactiva para que la misma Administración Tributaria 

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

     Patiño (como se citó en Morán, 2011), señala que el propósito 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 síntesis, 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 señalado en el Art. 157 (Código Tributario, 2005) que 

señala: “(…) las administraciones tributarias (…) gozarán de la acción 

coactiva (…) que se fundamentará en título de crédito emitido legalmente 

(…) o en las liquidaciones o determinaciones ejecutoriadas o firmes de 

obligación tributaria…” (p.54). 

El acto firme opera cuando transcurren los plazos para utilizar contra la 

misma administración cualquier tipo de reclamos y no se presentaron. 

Con esta precisión, se resume el concepto de firmeza, es decir, el acto es 

firme, aún cuando siendo susceptible de reclamo, éste no ha sido 

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

    Ante lo expuesto, cabe señalar que los actos son firmes cuando no se 

hubiere presentado reclamo alguno en los plazos que señala la ley y 

ejecutoriados aquellos que provengan de resoluciones de la administración, 

dictados en reclamos tributarios, que no se hubiere interpuesto 

posteriormente un recurso administrativo. 

     En concordancia a los artículos expuestos, existen obligaciones 

generadas por los departamentos de la Administración Tributaria luego de 

efectuar los procesos de su competencia, cuyo documento de liquidación 

señala el plazo para el pago de manera voluntaria (Ej. Resoluciones 

Sancionatorias plazo 20 días hábiles), transcurrido éste sin haberse 

producido el pago se podrá iniciar el proceso coactivo; por otro lado, las 

obligaciones exigibles provenientes de las declaraciones del sujeto pasivo 

presentadas pero sin la consignación 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 generará el 

títulos de crédito, cuando las resoluciones o sentencias que impongan 

multas o sanciones se encuentren ejecutoriadas; así mismo cuando las 

resoluciones administrativas emanadas por causa de un reclamo a actos de 
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determinación de obligación tributaria por verificación de una declaración, 

cuyo resultado es la modificación de la obligación, según Art. 149 (Código 

Tributario, 2005). En el caso que el resultado de la acción interpuesta sea 

confirmar la obligación, la acciones coactivas se iniciarán con el documento 

existente, como ejemplos las liquidaciones de pago y actas de 

determinación. 

     Dadas las condiciones que anteceden, el documento que formaliza el 

inicio de la acción coactiva es el Auto de Pago en concordancia con lo 

señalado en los artículos 161 y 164 (Código Tributario, 2005) es la primera 

providencia generada por el funcionario ejecutor que dispone al deudor y/o a 

sus garantes, pagar o señalar bienes equivalentes al monto de la deuda, en 

un plazo de hasta tres días hábiles desde el siguiente al de la notificación. 

Podrá el funcionario ejecutor disponer en el mismo documento o 

seguidamente, el arraigo o la prohibición de ausentarse del país, el 

secuestro, la retención o la prohibición de enajenar bienes. 

      A los efectos de este, en el plazo antes indicado, el sujeto pasivo podrá 

pagar las obligaciones lo que daría por concluido el juicio coactivo; otra 

actuación del sujeto pasivo sería indicar bienes que cubran el monto 

adeudado para que se ejecute el embargo;  así también puede el deudor 

acogerse a la compensación o facilidades para el pago; por ultimo solicitar 

juicio de excepciones dentro de 20 días contados desde el día hábil 

siguiente al de la notificación del auto de pago, lo que produce que se 

suspenda  la acción de cobro mientras se decreta la respectiva sentencia 

(Código Tributario, 2005).  

      

     Según Cachón (2011), el embargo es la manifestación jurídica por la que 

determinados bienes quedan reservados para cubrir una obligación ya 

declarada, fijando los bienes sobre los cuales se va a ejercer la retención 

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 avalúo, 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 administración tributaria, cobra el crédito 

adeudado, imputándolo primero a los intereses, luego al tributo y por último 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 artículos de fácil descomposición o con fecha 

de expiración; cuando se han efectuado dos subastas sin que se presenten 

posturas admisibles; se procederá con la venta fuera de subasta conocida 

como venta directa; para lo cual se dará a conocer a los  almacenes de las 

instituciones del sector público y a instituciones de derecho privado con 

finalidad social o pública, en su orden, con el objeto de que en 5 días 

manifiesten su interés de compra, la misma que deberá ser de contado 

(Código Tributario, 2005). 

      

     En efecto, si no existe ningún interés de compra se solicitará la 

publicación por la prensa de la venta de estos bienes a personas particulares 

para que oferten y presenten garantía que respande la seriedad del 

compromiso de compra venta. Si en la subasta se presentaren dos o más 

ofertas, se establecerá 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 dispondrá que el beneficiario cancele el saldo del valor 

y una vez confirmado el pago de la oferta, se ordenará la inmediata de los 

bienes vendidos.  

 

      Cabe señalar, que en el caso que si a los particulares no les interesa los 

bienes, se imputará el valor correspondiente a la base del remate, a la deuda 

tributaria, primero a intereses, luego al tributo, y por último a las multas, y 

transferirá gratuitamente los bienes a las instituciones de educación, 

asistencia social o de beneficencia, que la respectiva Administración 

Tributaria designe (Código 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 

última 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 público, enfocado en la 

administración del sistema de recaudación de manera eficaz y eficiente, sin 

embargo existe el fenómeno de no cumplimiento y ante lo que es necesario 

incentivar los mecanismos de recaudación, 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 tecnologías de comunicación, automatización de sus procesos 

y perfeccionamiento de la norma tributaria. 

      

     En ese sentido, a continuación se describen los modelos de cobranzas 

utilizados en las Administraciones Tributarias de América Latina y en 

especial las prácticas que mejor resultado han presentado: 

      

     El CIAT (2016) en la revista Administración Tributaria No. 40, trata el caso 

de Chile de la política de condonación de intereses y multas como 

herramienta para la recuperación de la deuda tributaria. Desde el 2006 la 

Administración Tributaria de Chile viene implementando en forma 

permanente esta política, que se complementa con campañas que 

establecen beneficios adicionales para el deudor, inclusive mediante el pago 

de cuotas mensuales, a las cuales también se les aplicaba un porcentaje de 

condonación.  

      

     En este propósito la política permite otorgar condonaciones con mejores 

condiciones en forma transitoria, misma que busca dar beneficios sobre todo 

a micro, pequeños y medianos empresarios de acuerdo al nivel de ventas.  
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     Para el efecto, se establecen parámetros plenamente identificados que 

permiten otorgar sistémicamente beneficios diferenciados a contribuyentes 

clasificados en base a características de comportamiento de pago. Entre 

ellos: fecha de emisión de la deuda, forma de pago, tipo de impuesto, tipo de 

contribuyente, intención de pago voluntario o no voluntario, la modalidad de 

pago, la antigüedad 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. 

 

 

Gráfico 4 

Fuente: Equipo de la Tesorería General de la República de Chile Revista de Administración 

Tributaria  CIAT/AEAT/IEF No. 40 (2016,p.71). 

 

     En referencia a la clasificación anterior, para el cálculo de la condonación 

la Administración Tributaria de Chile implementó en sus sistemas el 

algoritmo que permite de manera automática descontar los valores a 

condonar al generar el documento de pago, de acuerdo a los parámetros 

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 Única 

Tributaria y cuando se trata de convenios con el Sistema de Convenios, esta 

herrramienta efectúa la condonación de acuerdo a la negociación previa con 

el contribuyente, produciendo automáticamente el porcentaje de 

condonación en cada cuota. 

 

     Cabe agregar que existen otras buenas prácticas que han dado 

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

- Persuasiva telefónica en la que se toma contacto hasta cuatro 

ocasiones en días indistintos con el deudor, partiendo de datos 

telefónicos registrados en una Cuenta Única del Contribuyente, cuya 

información se extrae desde la declaración de impuesto del 

contribuyente. 

  

     En ese mismo sentido, según Conferencia Técnica del CIAT (2011), la 

Administración Tributaria de Colombia  realiza un estudio del flujo de caja de 

cada contribuyente, previo al otorgamiento de la facilidad de pago, así como 

de las garantías presentadas por el deudor para asegurar la recuperación de 

la deuda; para lo cual la Administración Tributaria de Colombia en el proceso 

de Gestión de Calidad, ha incrementado un mapa de riesgos que permite el 

control, disminuir o eliminar los riesgos que se presenten en la ejecución del 

mismo, así como medir la eficacia a través de un indicador de gestión para lo 

cual es primordial el control sobre el cumplimiento del pago de las cuotas 

convenidas en la facilidad. 

 

     Cabe señarla que este servicio es difundido en jornadas masivas de 

cobro (organización logística de las actividades, protocolos de acción, videos 

pedagógicos, lineamientos previos y posteriores de la realización 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 

podrá solicitar cambios en la facilidad de pago en los siguiente casos: 

 

- Abonos extraordinarios 
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- Compensaciones 

- Ampliación del plazo 

- Inclusión de obligaciones nuevas 

- Cambio de garantía 

- Sustitución de la facilidad 

      

     Tal como se ha visto, los plazos otorgados dependerán del análisis 

financiero que se efectúe al contribuyente, acorde a su flujo de caja con el 

que respaldará la cuota inicial y continuar con los pagos periódicos de las 

obligaciones; en caso de fallar al pago se dejará sin efecto la facilidad y se 

ordenará efectivizar la garantía, misma que puede ser de propiedad del 

contribuyente, socios o un tercer garante. 

 

     Cabe agregar que la Administración Tributaria de Colombia ha destacado 

con cifras record de recuperación de cartera, a través de la herramienta de 

“marketing”, que es un servicio más especializado con elementos de 

negociación y convencimiento, para lo cual el personal se instruye en 

técnicas de persuasión y llevan un rígido control de registro de las visitas 

efectuadas a los contribuyentes (CIAT, 2009). 

 

     Por su parte, la Administración Tributaria de República Dominicana, a 

través del CIAT (2011), destaca como mejores prácticas el control de 

contribuyentes, incrementado la percepción de riesgo con el uso de 

tecnología de información y comunicaciones (TIC’s), esto incluye un  potente 

Sistema de Información Tributaria (SIT) transaccional con una Base de 

Datos Única, que opera actualizando en tiempo real la cuenta corriente 

tributaria y sistemas para el control tributario de información cruzada, que 

muestra todas las operaciones del contribuyente (declaraciones, 

comprobantes emitidos, patrimonio y con terceros) y otra de control de la 

gestión de los funcionarios en las operaciones de control. La Base de Datos 

Única 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 vía, 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 

identificación masiva por medio de un sistema para entrar a los planes de 

control masivo, que son gestionados por oficiales de control de recaudación 

y permiten priorizar la gestión persuasiva por monto y dar seguimiento 

(CIAT, 2011). 

 

     La Oficina Virtual, es un espacio telemático que juega un papel 

fundamental de reducción de costos de cumplimiento para el contribuyente, 

donde pueden ejecutar procedimientos tributarios, por lo que pueden realizar 

trámites y consultar servicios en línea las 24 horas al día desde cualquier 

lugar; este instrumento tiene un buzón de mensajes y notificaciones que 

sirve de medio de información no solamente de aspectos legales y de 

asistencia, sino también de envío de alarmas sobre incumplimientos; es así 

que cada mes el contribuyente recibe alertas de información de su 

incumplimiento (morosidad o omisión) como actividad previa a la cobranza, 

luego para publicación de intimaciones de pago y los documentos oficiales 

que inician el procedimiento coactivo.  

 

     Para el mismo fin, adicionalmente la Administración Tributaria de 

República Dominicana, dispone como mecanismo de aumento de 

percepción de riesgo y de mayor contacto con el contribuyente, un sistema 

de cobros telefónicos que atiende las deudas menores de personas 

naturales, así mismo de acceso a las bases de datos de la centrales de 

crédito utilizados por la banca privada, mismo que permite obtener 

información de ubicación y operaciones financieras del deudor. Esto permite 

disminuir los costos de gestión ya que se realiza el cobro sobre deudas 

menores para paso a coactivas; la política es que luego de tres meses de 

gestión 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 notificación de 

la intimación de pago hasta las medidas ejecutorias en sede administrativa, 

sin necesidad de orden judicial; utiliza una herramienta informática 

denominada "Collector”, usada por bancos y empresas de cobros del sector 

privado que maneja de manera automatizada una agenda del día, 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 antigüedad de la deuda.  

 

     A manera de resumen final, la entidad tributaria busca lograr  el control 

básico del cumplimiento a partir de iniciativas automatizadas, que minimicen 

la participación de la gente, usando como plataforma de comunicación con 

los contribuyentes,  la Oficina Virtual y de soporte en las informaciones 

contenidas en los sistemas que forman parte de su plataforma tecnológica 

que se integra perfectamente.  

 

     Por su parte, la Administración Tributaria de Argentina en las acciones de 

cobro coactivo, disminuye tiempos de litigio con el incremento de juzgados y 

aplicación de embargos inmediatos de cuentas bancarias a través de la  

Cámara Compensadora (conexión al sistema financiero). El embargo es 

preventivo sobre los bienes del deudor independientemente que se acoja a 

una facilidad de pago; el dinero se tomará como un pago a la cuenta (CIAT, 

2009). 

 

     Así mismo, la Administración Tributaria del Perú según el CIAT (2009) se 

destaca en lo siguiente: 

 

- Uso de Buzón Electrónico para remitir mensajes informativos a los 

contribuyentes que puede ser consultado en la página web de la 

Administración. 

 

- Implementación de Centros de Control y Fiscalización 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: prohibición para la impresión de comprobantes de 

venta, se impide cambiar de domicilio fiscal, exclusión del régimen de 

buenos contribuyentes y publicación de las deudas tributarias en las 

centrales de riesgo del país. 

- Tercerización de la cobranza persuasiva (medios telefónicos). 

 

- Aplicación 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.  Fundamentación legal 

 

     Descrita la fundamentación teórica conceptual que antecede a esta 

investigación, a continuación se detalla la fundamentación legal apoyada en 

artículos contemplados en la legislación de ámbito nacional que hace 

referencia al regimen tributario. 

 

     La Constitución de la República del Ecuador (2008) en el Art. 300 

establece que el régimen tributario se regirá por los principios de 

generalidad, progresividad, eficiencia, simplicidad administrativa, 

irretroactividad, equidad, transparencia y suficiencia recaudatoria. También 

resalta que se priorizarán los impuestos directos y progresivos.  

 

     En el orden de las ideas anteriores, las normas tributarias están 

contenidas en el Código Tributario, los preceptos de este código regulan las 

relaciones jurídicas provenientes de los tributos, entre el Estado y los 

contribuyentes o responsables de aquellos. Se divide en cuatro libros que 

comprenden información de cómo cumplir con las obligaciones tributarias, 

los derechos de los sujetos pasivo y las sanciones. 
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En lo que respecta al Código incluye una parte sustantiva, en la que 

señalan los principios que regulan la relación jurídico tributaria, el ámbito 

de aplicación, la vigencia de la Ley en el tiempo y su interpretación, la 

tipificación de la obligación 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 

determinación de la obligación, su recaudación; los reclamos y recursos 

de los contribuyentes tanto en la etapa administrativa como contenciosa; 

abarcando además el Derecho Tributario Penal, que define el ilícito 

Tributario y tipifica los actos violatorios de la ley, susceptibles de 

sanciones. (Patiño, 2006, p.33) 

 

     Según se ha citado, cabe recalcar una potestad básica de la entidad 

tributaria relacionada a la materia de estudio; la facultad recaudadora, sobre 

la cual la recaudación de los tributos se efectuará por las autoridades y en la 

forma o por los sistemas que la ley o el reglamento establezcan para cada 

tributo (Código Tributario, 2005). Para el efecto, se dispone de la Ley de 

Régimen Tributario Interno y su Reglamento. 

 

     Se fundamenta en la Ley Orgánica de Remisión de intereses, multas y 

recargos (2015) la condonación sobre impuestos administrados por el SRI y 

obligaciones comprendidas en títulos de crédito, actas de determinación, 

resoluciones administrativas, liquidaciones, sea a base de catastros, 

registros o hechos predefinidos jurídicamente por parte la entidad tributaria 

que determinen un valor a pagar de obligación tributaria, así como los que 

provengan por declaraciones originales o sustitutivas, que se encuentren 

fuera de plazo o pendientes de pago hasta la fecha de publicación de la 

norma, siempre que se efectúe el pago de la totalidad del impuesto de la 

deuda. 

 

    Las resoluciones y circulares de carácter general, que son de carácter 

secundario y de cumplimiento obligatorio, dispuestas por la máxima 

autoridad del Servicio de Rentas Internas, para regular las obligaciones de 
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los contribuyentes, como la Resolución No.1065 (2002) que expide las 

normas para declaración y pago de las obligaciones tributarias a través de 

internet; y sus reformas. 

 

1.2.3. Revisión de estudios previos 

     Este apartado evidencia información respecto a la  incidencia de los 

comprobantes electrónicos de pagos en la cartera del Servicio de Rentas 

Internas generado  de investigaciones y publicaciones en revistas científicas, 

con la finalidad de destacar aspectos que sustenten el tema de investigación 

aquí presentado. De las investigaciones que anteceden a este estudio se 

consideraron aspectos como: objetivos, metodología, principales resultados, 

conclusión y propuestas de mejora para partir de ellos y tomarlos como 

referencia. 

 

     La investigación de Corral (2010), en su trabajo de investigación titulado: 

“Afección de los comprobantes electrónicos de pago en la cartera de la 

Regional Austro en el año 2010” expresa como objetivo determinar un 

proceso que permita la reducción de la cartera incobrable por comprobantes 

electrónicos de pago y débitos rechazados en la Regional Austro en el 

ejercicio fiscal 2010, los métodos utilizados para recabar la información 

fueron el descriptivo y bibliográfico, lo que permitió determinar posibles 

soluciones para una mejor gestión de recuperación de la cartera incobrable. 

Entre sus conclusiones precisa lo siguiente: 

 

- Los Comprobantes Electrónicos de Pago son los que mayormente 

afectan a la cartera incobrable en la Regional del Austro, en 

número de obligaciones, más 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 número de obligaciones en proceso coactivo, lo que 

quiere decir que el cobro persuasivo no está siendo muy eficiente.   
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- La mayor parte de la cartera incobrable en el año 2010, se 

encuentra en estado suspendido, por impugnaciones presentadas 

por los contribuyentes, demorando así 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 contratación 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 simplificación de las herramientas 

para la declaración 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 

que se encargue del cobro de los CEP´S, tomando en consideración que 

se realice un estudio, que justifique que el costo será menor, al que le 

costaría a la Administración recaudar esas obligaciones o se podría dar 

de baja las obligaciones más antiguas que no representen mayor 

materialidad con el fin de disminuir la cartera actual.   

 

      Desde esta perspectiva también se pudo localizar otra investigación 

cuyo titulo es: “Análisis del impacto del sistema de recaudación 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 electrónicos para la gestión de 

cobro administrativo, acogiendo recomendaciones propagadas por 
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el Centro Interamericano de Administraciones Tributarias en la 

adopción de herramientas tecnológicas como: domicilio tributario 

electrónico y Operational Data Store (minería de datos). 

- La Administración Tributaria requiere ampliar los canales de 

gestión persuasiva, de 383 encuestas realizadas, 53,52% de los 

contribuyentes considera que es indispensable que la 

Administración Tributaria aumente sus medios de gestión 

persuasiva para la oportuna comunicación de las obligaciones 

tributarias a los contribuyentes. 

 

- Para la Administración Tributaria el fortalecimiento de los procesos 

de las etapas del flujo de cobro previo a la ejecución coactiva, 

permiten maximizar del cumplimiento de metas de recaudación en 

Cobranzas, debido al alto costo que significa tanto para el Servicio 

de Rentas Internas como para el sujeto pasivo el inicio de la 

acción coactiva (auto de pago). 

 

     Para buscar el incremento de la recaudación tributaria, recomienda: 

establecer un sistema integral tecnológico que permita la automatización y 

mejora de los procesos de cobro y pago a través de la denominada "cuenta 

corriente" la información del sujeto pasivo; cambios normativos con la 

finalidad de disminuir la litigiosidad e implementar mecanismos que permitan 

depurar la información registrada en las bases del SRI referente a la 

información de contacto de los sujetos; la segmentación de contribuyentes y 

la generación de campañas focalizadas. 

 

     La investigación de Bedor (2015) con el tema: “Construcción de un 

modelo estadístico para la gestión 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 estadístico que 

mida el riesgo de no pago bajo un enfoque de investigación cuantitativo, 

deductivo y probatorio. Entre sus conclusiones se destacan: la hipótesis 

planteada no se rechaza ya que con un 95 % de confianza se construyó un 
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modelo estadístico que permite clasificar correctamente al 87,26 % de los 

contribuyentes que tienen deudas, logrando así una adecuada detección del 

riesgo; permite una gestión eficiente de su cartera, ya que muestra la 

probabilidad de pago de un contribuyente y en función a ello se identifican 

las gestiones a realizar para ese contribuyente.  

   

     En ese mismo sentido, Urgiles (2014), con el tema de investigación: 

“Proceso Coactivo en la Administración Tributaria Central del Ecuador (S.R.I) 

y su impacto en la recaudación”, registrada en la Universidad Andina Simón 

Bolívar, 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 rápida y eficiente.  

 

- La Administración Tributaria debe ser cautelosa en la 

determinación de obligaciones ya que en algunas ocasiones 

resultan excesivas. 

 

- Tiene principal importancia la correcta citación del auto de pago 

por parte de la Administración Tributaria y para esto debe 

mantener depurado su catastro de RUC   y así 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 modificación a los cuerpos legales que permitan la ejecución 

del proceso coactivo para que sea ágil y de mas fácil manejo y no preste 

vacíos legales ni contradicciones entre leyes; ejercer mayor control de las 

deudas con oportunidad a través de una herramienta tecnológica en la que 

trabaje el Departamento Financiero con Cobranzas, donde se tendrá un 

control centralizado del contribuyente; el proceso de remate se debe efectuar 

por subasta electrónica  para permitir una pronta recuperación de valores.  

      



31 
 

 
 

     Por otra parte, Galárraga y Pinto (2013) con el tema de investigación: 

“Mejoramiento y optimización del proceso de recaudación 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 Règimen Tributario Interno, 

su código y reglamentos; mediante el uso de técnicas de investigación de 

mercados para determinar aspectos que producen el comportamiento 

contributivo anómalo. Presenta como una propuesta para gestionar las 

obligaciones que forman parte de la cartera del SRI que se basa en reforma 

normativa, la evaluación de la capacidad  operativa, la diagramación del 

proceso de cobranzas, la ejecución de una investigacíon de mercados para 

determinar las causas que originan las deudas  y la generación de 

requerimiento para mejorar el Sistema de Cobranzas. 

 

     Tras describir las investigaciones que refieren estudios en esta temática, 

cuyos resultados conducen a mejorar la gestión de cobro de las obligaciones 

tributarias, se propone el alcance y profundidad de la presente investigación 

en la definición de objetivos.  

   

1.3.  Objetivos 

 

1.3.1. Objetivo General 

 

Analizar la incidencia de los comprobantes electrónicos de pagos en la 

cartera de la Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas 

Internas del año 2015 para potenciar mejoras en la gestión de cobro de las 

obligaciones tributarias y principalmente lograr el incremento de la 

recaudación. 

 

1.3.2. Objetivos Específicos 

 

 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 situación actual de la unidad administrativa de cobro para 

identificar los factores internos y externos que contribuyen o no a la 

gestión de las deudas tributarias, con el propósito de identificar focos de 

mejoramiento. 

 

 Realizar un estudio de composición y estado de la cartera y las 

principales estrategias a utilizar en la gestión del proceso de cobro de los 

comprobantes electrónicos de pagos que permitan optimizar la gestión de 

recuperación de la cartera. 
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CAPÍTULO 2 

METODOLOGÍA  

 

     Este apartado trata de la metodología,  muestra e instrumentos utilizados 

para cumplir los objetivos planteados en la investigación. Se utilizó el método 

científico, se reunió información indispensable y fidedigna que permitio 

entender, analizar, verificar, sintetizar, deducir, corregir y formular una 

propuesta con el objeto de fortalecer el proceso de gestión de cartera de la 

Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas.  

 

     Con este propósito,  Arias (2012) expresa que “la investigación científica 

es un proceso metódico y sistemático dirigido a la solución de problemas o 

preguntas científicas, mediante la producción de nuevos conocimiento, los 

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

 

2.1.  Método de investigación  

 

     Los métodos aplicados en la investigación tuvieron como propósito 

obtener resultados confiables que permitan evidenciar la incidencia de los 

Comprobantes Electrónicos de Pagos en la recuperación de la cartera de la 

Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas, por 

tanto la clasificación está en función de dos parámetros, según los objetivos 

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

 

     Esta investigación según los objetivos aporta conocimiento ya que explica 

cómo se efectúa el proceso de cobro de las deudas en las etapas persuasiva 

y coactiva en la Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas 

Internas. 

 

    Por el nivel de profundidad la presente investigación fue descriptiva, 

permitió una revisión más profunda del problema, se pudo medir la situación 

actual del Departamento de Cobro responsable de la administración de la 
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cartera y detallar la estructura de la cartera de deudas incobrables del año 

2015 de la Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas 

Internas, para analizar la incidencia de los Comprobantes Electrónicos de 

Pagos (CEP´S), se hizo un  seguimiento paulatino, se  registró la información 

primaria, detallando cada procedimiento. Según Méndez (2001) el estudio 

descriptivo identifica características de la población objeto de la 

investigación, permite establecer comportamientos concretos, descubre y 

comprueba la relación entre las variables del estudio, mediantes las técnicas 

específicas de recolección de información, apoyándose también en estudios 

elaborados por otros investigadores. 

 

     Hechas las consideraciones anteriores, a continuación se detallan las 

actividades realizadas a lo largo del estudio.  

 

      Primeramente, se examinó la literatura que consistió en la compilación 

de información destacada para material del marco teórico, cuya estructura   

contiene lo que antecede al proceso de recaudación y cobro de las 

obligaciones tributarias en el Ecuador, sus etapas y cómo se efectúa en las 

Administraciones Tributarias de Latinoamérica tomando en consideración 

sus mejores prácticas. Todo esto se logró alcanzar a través de la lectura de 

escritos existentes en los libros digitales, tesis de maestrías y artículos 

científicos. 

 

     Seguidamente se escogió los métodos y técnicas que permitieron reunir 

información necesaria para la realización de los objetivos propuestos, 

mediante la indagación y explicación de conceptos, determinando así la 

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

 

          Seguido de esto, se procedió a tabular la información recogida, para 

luego hacer el análisis, interpretación y discusión de los resultados obtenidos 

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

 

     La investigación se efectuó en la Dirección Provincial de Esmeraldas del 

Servicio de Rentas Internas, cuyo Departamento de Cobro está conformado 

por dos funcionarios que realizan las actividades operativas y de control.  

 

     Cabe señalar que la autoridad provincial fue considerada para la 

entrevista en virtud que el departamento no dispone de jefatura para la 

supervisión del proceso de cobro y por tanto, por razón de orden jerárquico 

la máxima autoridad provincial es el jefe inmediato de la unidad 

administrativa en mención.  

 

     Para el análisis del conjunto de obligaciones tributarias, se considera el 

universo de la investigación 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 Sucumbíos en 

el año 2015, esto es de un total de 30.567 obligaciones. 

 

     La muestra es no probabilística, para el estudio está 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 

investigación, se aplicaron los siguientes: 

 

     La técnica de la Entrevista, con la finalidad de levantar la información de 

forma verbal y directa que permitiera el análisis situacional del Departamento 

de Cobro de la Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas 

Internas y demás aspectos relevantes del proceso de cobro de las deudas. 

La entrevista aquí utilizada, fue diseñada con preguntas específicas y 
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abiertas para obtener una mayor riqueza de detalle en las contestaciones y 

se aplicó a la autoridad de la dependencia provincial. 

 

     Otro instrumento de recopilación de datos utilizado fue el Tecnológico. La 

entidad tributaria SRI dispone de una herramienta tecnológica, denominada 

Discoverer Viewer, mediante la cual se obtuvo la base de datos de la cartera 

del año 2015 para el análisis posteriormente efectuado; la cual contenía la 

siguiente información: provincia, año fiscal, mes fiscal, número de obligación, 

nombre tipo de documento, fecha de notificación, cantón, código de 

impuesto, clase de contribuyente, nombre tipo estado y monto. 

 

     Así mismo, se desarrolló la técnica de la Observación directa, indirecta y 

documental de un experto a fin de registrar la información y datos 

significativos contemplados en el campo de estudio y aquella recopilada de 

los documentos proporcionados en la visita, tales como: informes, folletería, 

formatos, resoluciones, etc. Se empleó como instrumento ficha de 

observación. 

 

     Mediante la observación se obtuvo un conocimiento universal del 

accionar de la institución en cuanto a la recaudación de obligaciones 

tributarias en las etapas persuasiva y coactiva, de manera que se logró 

identificar cada una de las operaciones y actividades desarrolladas por el 

personal del Departamento de Cobro de la Dirección Provincial de 

Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas, observando el estado actual y 

sus procesos internos. 

 

     Como técnica de procesamiento de datos, se utilizó la segmentación de 

la cartera para efectuar el análisis de estado y composición. La cartera total 

de obligaciones pendientes del año 2015 de la provincia de Esmeraldas, 

para el estudio se procedió a clasificar de acuerdo a los siguientes 

parámetros: 
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 Monto.- Valores pendientes de cobro a la fecha de generación de la 

obligación. 

 

 Tipo de Impuesto.- Se refiere al Impuesto sobre el cual existe una 

obligación por ejemplo: Renta Sociedades, IVA Mensual,  Multas por 

faltas reglamentarias, Retenciones en la Fuente, ICE- Servicios de 

Televisión pagada, Multas RUC y etc.  

 

 Tipo de Contribuyentes.- Obligaciones tributarias clasificadas según sea 

Persona Natural o Sociedad. 

 

 Tipo Documento.- Es el documento que emite la Administración Tributaria 

y que respalda la deuda generada al contribuyente como parte de un 

proceso administrativo, determinación o sancionatorio, estos son: Actas 

de Determinación, Liquidaciones de pago, Liquidaciones de Anticipos, 

Resoluciones, Resoluciones de Recursos de Revisión, Resoluciones 

Administrativas, Títulos 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 cuál se encuentra una obligación para el 

cobro, estos son:  

 

 Suspendido.- Cuando una obligación es Impugnada vía 

Administrativa o Judicial.  

 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 obligación.  

 Coactiva.- Estado en el cual la Administración Tributaria puede dar 

el inicio  del proceso de cobro coactivo, identifica que también que 

la deuda  ha llegado a la etapa de recaudación forzosa. 

 Notificado.- Cuando la obligación tributaria ha sido dada a conocer 

al  contribuyente por cualquiera de las  formas de notificación: en 
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persona, por boleta, por correo certificado o por servicios de 

mensajería, por la prensa, por casilla judicial, por correspondencia 

postal, por medio electrónico y demás que se estipulan en el 

artículo 107 del Código Tributario. 

 Facilidades.- Cuando la Administración Tributaria ha resuelto 

conceder al contribuyente el pago de la obligación en partes 

(cuotas).  

 Modificado.- Estado cuando la información de las resoluciones y 

sentencias como resultado de la impugnación del contribuyente 

modifican el valor de una deuda en el Sistema de Cobranzas.  

 Confirmado.- Estado que se registra cuando el resultado de la 

impugnación del contribuyente confirma la existencia de la deuda.  

 Nuevo.-  Obligaciones registradas en el Sistema de Cobranzas 

que no han sido notificadas o han sido reversados a este estado 

para anulación. 

      

     Mediante tablas dinámicas se obtuvo la información para la realización de 

los cuadros y gráficos para su respectiva interpretación. De éste análisis de 

composición y estado de la cartera se pretende verificar si los comprobantes 

electrónicos de pago son el principal rubro, que afecta a la cartera en la 

Dirección Provincial de Esmeraldas. 
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CAPÍTULO 3 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS 

 

     En este apartado se procede a sintetizar los resultados y explicar la 

información obtenida en el análisis de la composición de la cartera de 

obligaciones tributarias realizado a través de registros existentes en las 

bases de datos del SRI; la entrevista y observación de la situación actual del 

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

 

3.1. Descripción de la muestra 

 

     Para el análisis de composición de la cartera, la muestra está constituida 

por 16.383 obligaciones pendientes de pago de la Dirección Provincial de 

Esmeraldas correspondiente al año 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 

Dirección Provincial de Esmeraldas para determinar los factores internos y 

externos que contribuyen o no a la gestión de las deudas tributarias, como 

antes se ha indicado se tomó entrevista a la autoridad provincial y los 

aportes de un experto en la temática de cobro mediante la observación. 

 

3.2. Análisis y descripción de los resultados 

 

3.2.1.  Estructura de la Cartera  

 

     Se clasificó 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 notificación de actos administrativos de la Administración 

Tributaria o generados por los contribuyentes, como se presenta en la tabla 

a continuación:   
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Tabla 2 

Total Cartera por tipo de documento - Esmeraldas año 2015 

TIPO DE 

DOCUMENTO 

N° 

OBLIGACIONES 

MONTO USD % 

DEUDA 

% N° 

OBLIGACIONES 

Actas de 

Determinación 

17 9.847.153,72 26,32 0,10 

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 

Liquidaciones Pago 64 14.766.517,40 39,46 0,39 

Resolución 

Administrativa 

19 2.399.346,45 6,41 0,12 

Recursos de Revisión 1 45.263,87 0,12 0,01 

Resoluciones 

Sancionatorias 

820 121.354,16 0,32 5,01 

Títulos 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 año 2015, existen 16.383 

obligaciones pendientes de cobro, por un monto total de USD 37`417.618, 

de los cuáles se observa que los documentos más representativos en la 

cartera son las obligaciones originadas en Comprobantes Electrónicos de 

Pago (CEP`S), esto es 9.681 deudas, que representan el 59,09 % del total 

de la cartera de Esmeraldas, sin embargo significa únicamente 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 electrónicos disminuyen el ingreso en un 5.87%, es 

decir USD 2.196.902,26 que limita las actividades operativas del país o que  

deja de percibir. Desde otro punto de vista en cuanto al número de 

obligaciones, los CEP´S constituyen un segmento de mayor demanda 

operativa y de recursos económicos ya que son obligaciones que generarán 

juicio para el cobro coactivo, debido a que un CEP proviene de un acto de 

declaración 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 

impugnación. 

 

     Partiendo de que el mayor monto de deuda de la cartera corresponde a 

obligaciones provenientes de Liquidaciones de pago, para obtener mayor 

información que permita un mejor análisis, se segmentó este grupo por 

estado, como se presenta en la tabla a continuación:   

 

Tabla 3 

Liquidaciones de pago por tipo de estado - Esmeraldas año 2015 

ESTADO NRO. 

OBLIGACIONES 

MONTO USD. % 

DEUDA 

% NRO. 

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 observó 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 años 2000 a 2012, lo que significa que 

ha pasado demasiado tiempo para que el contribuyente realice el pago y 

para que la Administración Tributaria ejerza las acciones de cobro; por tanto 

se concluye que sería 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 aún no pasan a la etapa de cobro coactivo 

(estado coactivo y confirmado).  

 

     Según 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 ínfima 

cuantía por tipo de documento se procedió a segmentar la cartera como se 

presenta en la tabla a continuación:   
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Tabla 4 

Cartera de ínfimo valor por tipo de documento - Esmeraldas año 2015 

ESTADO NRO. 

OBLIGACIONES 

MONTO 

USD. 

% 

DEUDA 

% NRO. 

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 

Sancionatorias 

518 30.082,36 9,63 4,24 

Títulos 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 Administración Tributaria en la realización del proceso de cobro, 

puede ser más 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 ínfimo valor en cuanto al número 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 Administración Tributaria realizará la 

ejecución cabal de lo que las normas legales establecen. A continuación se 

clasificó el total de las obligaciones de la cartera para análisis según el tipo 

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

 

Tabla 5 

Total Cartera por tipo de estado- Esmeraldas año 2015 

TIPO DE 

ESTADO 

NRO. 

OBLIGACIONES 

MONTO USD % DEUDA % NRO. 

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 año 2015, de las 16383 

obligaciones pendientes de cobro que componen la cartera de Esmeraldas, 

según el tipo de estado, a pesar que la Administración Tributaria requiere 

más 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 están en la etapa coactiva y 

puede iniciarse el juicio, lo que conlleva a buscar los factores que causan 

esta situación pudiendo ser que se trate de falta de actualización del estado 

a auto de pago ya iniciado los juicios coactivos, información 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 emisión y notificación del 

auto de pago. El segundo monto de deudas más altas se encuentra en 

estado suspendido por impugnaciones vía 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 índice reclamos por inconformidad de parte de los contribuyentes a 

actos de determinación de la Administración Tributaria. 

 

     Las 1514 obligaciones en estado auto de pago, es decir que ya se inició 

juicio coactivo, datan por fecha de notificación desde el año 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 más un contribuyente avance en el proceso de cobro, más se 

extiende el pago de la deuda.  

 

     Seguidamente se realizó un análisis sobre la antigüedad de las deudas 

pendientes de cobro, para conocer desde qué periodo y  qué cantidad de 

obligaciones existen por  año, también en qué año 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 análisis 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 continuación:    

 

Tabla 6 

Total Cartera por antigüedad de deuda – Esmeraldas año 2015 

AÑO 

NOTIFICACIÓN 

NRO. 

OBLIGACIONES 

MONTO USD % 

DEUDA 

% NRO. 

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 año 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 

año 2012 se encuentra concentrado el monto más 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 años 

atrás que debido al paso del tiempo el cobro se vuelve más difícil.  

     Por tipo de estado de las deudas se encontró que por monto el mayor 

número de obligaciones se encuentra en estado auto de pago, por tanto se 

realizó un análisis 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 año 2015 

TIPO 

DOCUMENTO 

NRO. 

OBLIGACIONES 

MONTO USD % 

DEUDA 

% NRO. 

OBLIGACIONES 

Actas de 

Determinación 

4 6.433.731,98 26,83 0,26 

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 

Resolución 

Administrativas 

1 23.014,29 0,10 0,07 

Títulos 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 año 2015, del total de 1514 

obligaciones en estado auto de pago, 34 obligaciones corresponden a  

Liquidaciones 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 más importante, existen 4 deudas por Actas de Determinación, 

que significan el 26,83%, esto es USD 6´433.731,98, seguido por  597 

obligaciones por concepto de Títulos 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 electrónicos 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 más generan operatividad por inicio de juicio 

coactivo. 

 

     Seguidamente se realizó un análisis sobre el total de CEP´S  por tipo de 

estado, para conocer si sobre los mismos hay alguna acción de cobro. La 

cartera que se considera para este análisis 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 continuación:   

 

Tabla 8 

Total CEP´S por tipo de estado – Cartera Esmeraldas año 2015 

ESTADO N° 

OBLIGACIONES 

MONTO % DEUDA % N° 

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 año 2015, existen 9061  

obligaciones, por comprobantes electrónicos 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 aún no se ha iniciado juicio 

con la emisión del auto de pago. Se deduce que la gestión 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 composición de la cartera se encontró 478 

deudas en estado nuevo correspondientes a títulos de crédito, resoluciones 

sancionatorias y resoluciones administrativas generadas entre el 2009 al 

2013 que ameritan revisión para determinar por qué causa aún no existe 

resultados de notificación, sinó se logró ubicar a los contribuyentes, estos 

casos deben ser notificados por prensa en un diario de mayor circulación en 

tres días indistintos según dispone el Código Tributario. 
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3.2.2  Observación Directa 

 

     Mediante la observación de campo se pudo recopilar información 

sobresaliente para examinar y valorar la gestión de cobro desarrollada en la 

Dirección Provincial de Esmeraldas del SRI, para ello se utilizó como 

instrumento de investigación la ficha de observación. La observación que se 

llevó a cabo fue física y documental; a continuación se detallan los 

hallazgos: 

 

- Las oficinas gozan de un espacio adecuado, mobiliario y equipos de 

oficina necesario para la realización de actividades de los funcionarios 

de Cobro y la atención de los contribuyentes.  

 

- Las actividades que demanda el departamento se encuentran 

distribuidas entre dos personas, mismas que se turnan para cubrir la 

atención al contribuyente y hacer las visitas persuasivas fuera de la 

oficina cómo las diligencias que demanda la cobranza coactiva. 

 

- La Guía referencial de Cobranzas que dispone la institución data del 

año 2007 y es el único soporte informal para la ejecución del proceso, 

misma que no incluye todas las actividades que se efectúan 

actualmente, responsabilidades de los actores del proceso e 

instrucciones recibidas por memorando que no se han formalizado en 

este documento. 

 

- Se dispone de folletería informativa sufisciente respecto a las formas 

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

 

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

manera manual. 

 

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

de los contribuyentes. 
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- No se efectúa el control de deuda, es decir la verificación física y por 

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

 

- Existe una cuenta de correo electrónico para el envío de información 

a los contribuyentes que se encuentra subutilizada. 

 

- Los bienes (vehiculos) retenidos por acciones coactivas se 

encuentran ubicados en un área desprotegida facilitada por la 

SENAE, donde pueden sufrir deterioro hasta su remate. 

 

- El Director Provincial mantiene buenas relaciones con los 

representantes de las entidades públicas, lo que permite llegar a un 

diálogo cercano a través de reuniones de trabajo para negociar las 

deudas en que incurran.   

 

- La gestión persuasiva se centra sobre las obligaciones de mayor 

valor, primeramente a través de llamadas telefónicas y luego de 

oficios persuasivos notificados personalmente. 

 

- No hay planes de capacitación en materia de negoción. 

 

- No cuentan con personal de apoyo como un asesor legal, destinado 

exclusivamente para la cobranza coactiva. La responsabilidad de 

ejecución del proceso de coactivo recae en el funcionario. 

 

- No existen métodos de valoración de cartera para su gestión efectiva, 

los esfuerzos van orientados sobre las deudas de mayor monto por 

motivos de alcanzar metas de recaudación, es decir no se determinan 

metas en reducción de número de obligaciones. 

 

- Las peticiones de facilidades de pago son atendidas en tiempos 

mínimos, 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, podrían establecerse mejoras. 

 

- Los indicadores no permiten evaluar el desempeño del proceso. 

 

- La anulación 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 gestión 

de las deudas tributarias de la Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio 

de Rentas Internas, se aplicó 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 formuló la pregunta que evidenciaba la disponibilidad de los 

recursos necesarios para responder a todas las operaciones que demanda la 

unidad de trabajo. Guevara (2015) informó que con la expedición del Estatuto 

Orgánico de Gestión 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 Sucumbíos. Dentro de la 

estructura orgánica por procesos provincial se encuentra el Departamento de 

Cobro, en el caso de Esmeralda tiene 2 funcionarios asignados para el 

desempeño de las siguientes actividades: 

 

- Especialista de Cobro 

 

 Cobro coactivo, verificando que deudas pasarán 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. 

 Atención al contribuyente y atención de solicitudes de reversos de 

obligaciones. 
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 Estadísticas e informes de recaudación. 

 

- Analista 1 Tributario del Departamento de Cobro 

 

 Control de deuda y persuasiva que comprende: revisar la deuda 

generada por las diferentes áreas para el cobro, analizar las 

peticiones de facilidades de pago y elaborar las resoluciones, 

atención 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 supervisión y control son 

compartidas entre el Especialista de Cobro y el Director Provincial. 

 

     Para determinar el nivel de cumplimiento de metas de recaudación por 

actividades de cobro, una de las preguntas formuladas en la entrevista 

permitía medir el nivel de cumplimiento del objetivo de recaudación y 

recuperación de la cartera en número de obligaciones, Guevara (2015)  

indicó que el manejo de procedimientos coactivos en la Dirección Provincial 

de Esmeraldas, en los últimos años ha ido en aumento en número y 

complejidad, lo que demanda que la Administración 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 

situación no se cumple con el porcentaje de participación deseada de 

recaudación proveniente de acciones de cobro; aún existen varios 

problemas por ser resueltos.  

 

     Así mismo, para conocer las actividades de cobro que desarrollan los 

funcionarios, se plasmó la pregunta que permite evaluar si la  gestión que 

efectúa el personal inmerso en el proceso está enfocado en el cobro de 
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obligaciones pendientes, Guevara (2015) manifestó que en conocimiento del 

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

esfuerzos de cobro van orientados más a la realización de actividades 

persuasivas, como son: 

 

 Vía telefónica: Mediante llamada telefónica, el personal de persuasiva 

localizará al contribuyente o al representante legal en caso de 

sociedades con los datos del Sistema RUC o herramientas utilizadas 

para este efecto. Informarán las deudas tributarias y las formas de pago 

entre ellas a través de tarjeta de crédito y también cómo acceder a 

facilidades de pago según sea el caso. 

 

     Si el número telefónico registrado no corresponde al del contribuyente, 

buscará la información en otras fuentes alternativas: guía telefónica, 

directorios comerciales, directorios de los Colegios Profesionales, 

Superintendencias de Compañías y de Bancos, IESS, Registro Civil, 

directorios de las Cámaras de: Comercio, Producción, Industrias, 

Pequeños Industriales y directorios electrónicos.   

 

     El SRI dispone de un sistema de llamadas entrantes de atención 

telefónica vía call center y llamadas salientes automáticas por agente, 

mediante las cuales busca persuadir al contribuyente de realizar el pago 

de sus deudas.  

 

     Así mismo el Sistema de llamadas masivas vía IVR - Contact Center 

(respuesta interactiva de voz), la que transmite automáticamente un 

mensaje de voz personalizado a teléfonos fijos y móviles de 

contribuyentes con obligaciones pendientes.  

 

 Correo Electrónico: Se envía mensajes al correo electrónico del 

contribuyente, las deudas tributarias pendientes de pago y sus 

vencimientos. 
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 Página web de la Administración www.sri.gob.ec.: El contribuyente con la 

clave de acceso puede conocer sus obligaciones pendientes y realizar su 

pago a través de la generación automática del formulario 106 múltiple de 

pagos con los intereses a la fecha del pago.   

 

 Sistema de mensajes vía Celular SMS (Short Message Service):  El SRI 

contrató a la Empresa Pública Corporación Nacional de 

Telecomunicaciones CNT con el fin de enviar mensajes de texto a 

teléfonos móviles del número corto 7740 del SRI a los celulares de los 

contribuyentes que tengan deudas firmes. Los mensajes de texto, 

también recordarán el pago de los anticipos de impuesto a la renta y las 

facilidades de pago con tarjeta de crédito.   

 

 Publicación por prensa: En diarios de mayor circulación local y/o 

nacional, la Administración Tributaria mediante la publicación en la 

prensa, informa a los contribuyentes que tienen obligaciones. 

 

 Brigadas de cobro: Con la participación de personal de la institución, 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 

tomará la Administración para el cobro en caso de no efectuarse el pago. 

Cabe agregar que conjuntamente en estos operativos se realizan 

secuestros de vehículos que se dan a conocer públicamente con el fin de 

generar riesgo en los contribuyentes y generen un cumplimiento 

oportuno.   

 

 Promoción de facilidad de pago: Se trata de una alternativa de pago de 

las obligaciones tributarias en cuotas, únicamente de impuestos directos; 

otorgada dicha petición suspende la acción de cobro. Inicialmente tendrá 

que en el plazo de 8 días pagar un valor no menor al 20% de la 

obligación (impuesto, intereses y multas) y la diferencia dentro de un 

plazo de hasta 24 meses. Cabe agregar que en casos especiales, el 

Director General podrá conceder un plazo mayor a 2 años, siempre y 

http://www.sri.gob.ec/


53 
 

 
 

cuando exista una garantía 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 investigación era necesario conocer si el recurso humano con 

que cuenta la unidad de cobro es suficiente en relación al número de 

deudas que gestiona o administra el departamento. Guevara (2015) 

indicó que la falta de recursos económicos no ha permitido la aprobación 

de partidas presupuestarias para asignación de personal tanto para la 

supervisión, control y análisis y así 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 dirección de una 

jefatura para la gran cantidad de procedimientos, con los riesgos que ello 

implica. 

 

     El número 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 más con menos recursos. 

      

     La coactiva es un proceso complejo que demanda tiempo y dedicación 

exclusiva del personal para el seguimiento de cada caso y término del flujo 

de la deuda caso contrario, en la situación de falta de funcionarios, se suele 

llegar hasta la emisión 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, más no la dilación de los procedimientos.  

 

     Con el objetivo de conocer si los métodos y herramientas tecnológicas 

implementadas por el SRI, para el cobro apoyan el proceso de cobranzas de 

las deudas tributarias se formuló la pregunta acerca de la disponibilidad de  

recursos tecnológicos y su funcionalidad, ante lo cual Guevara (2015) 

expresó 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 Administración Tributaria.   
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     La plataforma tecnológica es considerada un factor conducente de 

carácter interno para los fines institucionales, permitiendo mantener el nivel 

de servicio comprometido, asegurar el procesamiento de las bases de datos 

institucionales y la operación de todos los servicios tecnológicos que brinda 

el SRI, destacándose hoy en día frente a los que poseen otras instituciones 

públicas; permitiendo controlar grandes bases de datos de forma eficiente, 

rápida, eficaz y sin discrecionalidad o conductas no deseadas de los 

funcionarios. 

 

     Los sistemas informáticos utilizados para el cobro persuasivo y coactivo  

a parte del Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) son: Sistema Nacional del 

RUC, Sistema Nacional de Vehículos, Consulta de Declaraciones; Consulta 

Consolidada, SAD, Trámites  y Workflow.   

 

     Actualmente se conceden facilidades de pago vía online hasta 24 meses, 

esta herramienta permite realizar automáticamente la recepción, 

procesamiento y atención de las solicitudes; permitiendo reducir la brecha de 

pagos, tiempo de atención y dar cumplimiento a la política 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 electrónicos facilita el pago de una manera ágil y 

segura, pues permitirá de manera automática la liquidación de la deuda. 

 

    Adicionalmente manifiestó que a más del factor tecnológico, considera 

que son factores conducente de carácter interno, la infraestructura física que 

ha permitido fortalecer los niveles de prestación de servicios a los 

contribuyentes y el ejercicio de las actividades de los funcionarios; en este 

sentido, se ha invertido grandes recursos económicos para programas de 

inversión e infraestructura física para con el fin de brindar espacios 

adecuados.  
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     Así mismo, es una fortaleza el reconocimiento del SRI ante la sociedad; 

esta  institución históricamente ha manejado estratégicamente la imagen 

institucional, a nivel nacional se encuentra en el primer lugar en la categoría 

sector público de entidades de mayor desarrollo y crecimiento. Existe de 

manera general una percepción favorable y de respeto de la gestión del SRI 

y de los medios de comunicación que apoyan el control tributario.  

 

     La imagen institucional del SRI en estos últimos años se ha ido 

fortaleciendo, producto del cumplimiento responsable de sus funciones, 

marcadas por la calidad de servicio a la ciudadanía, la rigurosidad en la 

aplicación de la ley, la transparencia en la gestión; 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 

información que permitió identificar factores que apoyan la gestión de cobro. 

Es importante entonces, conocer qué aspectos se consideran negativos para 

el proceso a fin de determinar posibles estrategias de mejoras. Es así que 

Guevara (2015) enunció los siguientes puntos: 

 

-   La falta de asignación de recursos económicos, afectan la efectividad 

del cobro de las obligaciones adeudadas, pues limita la realización de 

las actividades  tendientes a fortalecer las acciones de cobro persuasivo 

y coactivo, como son: acceso limitado de llamadas telefónicas y servicio 

de transporte, notificaciones y/o citaciones por prensa de títulos de 

crédito o comunicados para remate de bienes, embargos sinó se 

dispone de espacios físicos rentados para seguridad de los bienes, 

certificaciones de registradores de la propiedad, alquiler de wincha para 

transporte de vehículos embargados, no iniciar los procesos de remate 

de bienes por falta de asignación de recursos, alquiler de licencias para 

los equipos informáticos de los funcionarios. Se vuelve más difícil 

alcanzar los objetivos de cobro por la cantidad operativa de trabajo y los 

limitados recursos con los que se cuenta para su realización, lo que da 
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como resultado una gestión de recuperación 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 práctica 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, 

necesitándose la inversión de grandes recursos económicos y personal 

para la atención de las obligaciones impugnadas cuando deberían 

destinarse a las acciones propias del proceso coactivo e incluso de la 

cobranza persuasiva. 

 

-   La falta de convenios para intercambio de información, al respecto la 

Ley de Régimen Tributario Interno indica que los sujetos pasivos que no 

faciliten la información solicita  por el SRI en el plazo indicado para el 

efecto, se les impondrá una multa de 30 hasta 1.500 dólares. Por lo 

indicado, el SRI tiene la facultad de solicitar información a terceros, sin 

embargo es necesario incrementar los requerimientos de información 

esencial de los contribuyentes a las entidades públicas 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. 

      

     Así mismo, con el propósito de conocer la efectividad del sistema para 

cobro que dispone el SRI, se formuló una pregunta sobre qué aportes al 

proceso de cobro brinda el Sistema Nacional de Cobranzas (SNC) o en su 

defecto qué mejoras podrían hacerse para incrementar la efectividad del 

sistema. Guevara (2015) manifestó que el SRI actualmente tiene un sistema 

tecnológico 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 integración del cobro coactivo, mediante el mejoramiento del 
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Sistema Nacional de Cobro (SNC), la actualización de la documentación de 

soporte del proceso que incluya la definición de roles y responsabilidades, 

procedimiento, indicadores, acuerdo de servicio, formatos y registros que 

deban utilizar.  

     

     Las mejoras incluyen la alimentación periódica del sistema con 

información proveniente de fuentes externas sin necesidad de recurrir a 

ellas, como por ejemplo para tomar las medidas cautelares, se consiga 

realizar automáticamente la retención de cuentas y embargo de bienes; y 

disponer directamente de amplia información del contribuyente como: 

patrimonio, declaraciones, pagos, cuentas bancarias, bienes, garantías 

presentadas etc. 

      

     Continuando con los puntos de investigación, se indagó 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 electrónicos de pago (CEP´S),  existen 

gran cantidad de obligaciones a cobrar debido a que los contribuyentes 

generan el comprobante electrónico de pago pero no lo pagan a tiempo en 

una institución financiera o no se les realiza el débito por falta de recursos 

económicos en la cuenta bancaria; generando así una deuda pendiente. Los 

contribuyentes por desconocimiento de cómo pagar,  suelen realizar una 

nueva declaración para cancelar esa deuda en lugar de reimprimir el CEP; 

quedando así un registro que tiene que ser gestionado para su pago.  

      

     El problema se genera ya que el sistema de declaración y pago permite al 

contribuyente realizar acciones que no son las correctas, como por ejemplo 

realizar una declaración con forma de pago débito  a cuenta sin previa 

validación de la existencia de recursos económicos 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 enunció la pregunta que 

permitió conocer el aporte legal en el Ecuador para la funcionalidad de las 

acciones de cobro. Es así que Guevara (2015) señala que gran parte del 

éxito del cobro coactivo dependerá 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 función, sino 

que la ley brinde al Estado supremacía sobre el interés particular en caso de 

controversia; que las normas jurídicas brinden las garantías constitucionales 

para ambas partes y no que parezca flexible para el contribuyente frente a la 

Administración Tributaria, como es el caso del Ecuador. El artículo numeral 

29 literal c)  de la Constitución de la República del Ecuador (2008) señala: 

“…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 defraudación que permite 

el Código 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 

consultó las estrategias corporativas para depurar la cartera y recaudar los 

valores pendientes. Guevara (2015), manifestó que se sugiere una gestión 

de cobro ejercida sobre una segmentación adecuada de la cartera que 

permita focalizar las acciones dependiendo del tipo de obligaciones y las 

características del contribuyente o responsable, sino que más bien las 

directrices nacionales van dirigidas únicamente al cobro de la cartera de alto 

valor por cumplimiento de recaudación; descuidándose la recuperación de 

otras deudas y sobre las cuales debe haber gestión sin distinción. Esto 

genera que no haya una gestión 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 análisis más 

profundo, la matriz  FODA es una herramienta que permite conformar un 

cuadro de la situación actual tratada, y de esta manera obtener un 

diagnóstico más preciso y en función de éste tomar decisiones acordes con 

los objetivos y políticas de las mismas. Su principal función es detectar las 

variables más importantes, a base de un análisis del ambiente interno y 

externo, para poder diseñar estrategias adecuadas.  

 

     En base al conjunto de información recopilada en todo el proceso de 

investigación se realizó un análisis situacional de la organización,  a través 

del desarrollo de la matriz FODA en la cual se establecen las fortalezas 

(capacidades especiales que permite una posición privilegiada) y 

oportunidades (variables que están a la vista de todos pero que, si no son 

reconocidas a tiempo, significan la pérdida de una ventaja), así como las 

debilidades (provocan una posición 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 gestión de cobro que ejerce la Dirección 

Provincial de Esmeraldas del SRI; detectando de ésta manera falencias que 

ponen en riesgo al desempeño normal de las actividades.       
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Figura 5. FODA Dpto. Cobro Esmeraldas-SRI 

Fuente. Ingestigación. Elaborado por Cindy Drouet  
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CAPÍTULO 4 

DISCUSIÓN 

     Esta investigación tuvo como propósito analizar la incidencia de los 

comprobantes electrónicos de pagos en la cartera de la Dirección Provincial 

de Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas del año 2015 para potenciar 

mejoras en la gestión de cobro de las obligaciones tributarias y 

principalmente lograr el incremento de la recaudación. 

      

     En este contexto, se logró identificar que los comprobantes electrónicos 

de pago componen el mayor número de documentos en la cartera total, esto 

es 59,09% de 16.383 obligaciones; no obstante se observa este 

comportamiento de masificación de la cartera a partir de la implementación 

de la declaración de impuestos a través de medios electrónicos como único 

medio. Se concluye que la herramienta para la declaración de impuestos, 

necesita perfeccionarse para evitar las malas prácticas de los 

contribuyentes; así mismo la implementación de campañas masivas dirigidas 

a los sujetos pasivos para el correcto manejo del sistema de declaraciones. 

Lo que se podría comparar con los resultados obtenidos por Corral (2013), 

en su investigación, donde afirma que los comprobantes electrónicos de 

pago (CEP´S) son los que mayormente afectan a la cartera incobrable en la 

Regional del Austro, en número de obligaciones, más no en el monto a 

recaudar.  

 

     En efecto, los comprobantes electrónicos de pagos generados y 

confirmado la falta de pago, se convierten en obligaciones exigibles y se 

puede iniciar la acción de cobro en base a lo dispuesto en la LRTI artículo 

107, que señala que para el cobro de los impuestos establecidos en esta Ley 

y demás créditos tributarios relacionados, determinados en declaraciones o 

liquidaciones por los propios sujetos pasivos, tal declaración o liquidación 

será documento suficiente para el inicio de la respectiva acción coactiva, de 

conformidad con lo previsto en los artículos 157 y siguientes del Código 

Tributario; significa entonces que estas deudas autodeterminadas por el 
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sujeto pasivo, basta el CEP para el inicio de la acción 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 

recuperación forzosa.  

 

     La brecha de pago del SRI, es decir la relación entre aquel número de 

declaraciones recibidas de los contribuyentes que no han sido pagadas y el 

total de declaraciones presentadas reflejan la existencia de una cartera en 

firme pendiente de recaudar que necesitan especial atención, porque 

involucra un alto costo administrativo recuperarlas frente a los recursos 

limitados que dispone.   

 

     Cabe agregar que la cartera de Esmeraldas es la más alta en número de 

obligaciones a nivel nacional y el manejo de procedimientos coactivos en la 

Dirección Provincial de Esmeraldas, que en los últimos años ha ido en 

aumento en número y complejidad, lo que ha dado lugar a que la 

Administración Tributaria todos los años busque alternativas válidas que le 

ayude a sortear los obstáculos que se le van presentando en el camino aún 

con recursos económicos y humano limitados,  por tanto exige un cuidadoso 

manejo  para la asignación de actividades que permitan los mejores 

resultados. Actualmente no existe el personal mínimo para la gestión de un 

gran número de obligaciones y se trata de hacer más con menos recursos; 

tampoco se dispone de funcionario para las actividades de supervision ya 

que no hay asignación de partida para el cargo de jefatura departamental, 

situación comparable con los resultados obtenidos por Corral (2013) en su 

investigación.   

 

     En el año 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 determinación, liquidaciones de pago, títulos de crédito, 

comprobantes electrónicos para pago (CEP), resoluciones sancionatorias y 

resoluciones administrativas; que se encuentran distribuidas en 

aproximadamente 13047 obligaciones. Las actividades de la Administración 
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Tributaria encaminadas a recuperar ese monto han sido por un lado 

gestiones persuasivas tales como: emisión y notificación de oficios 

persuasivos, campañas SMS, notificaciones vía email; por otro lado, se 

realizan acciones coactivas mediante la emisión del auto de pago, embargos 

y secuestros de bienes; pero no se alcanza la meta de recaudación 

esperada.  

 

     Una de las principales causas por las que no se alcanzan los objetivos de 

la recaudación en las gestiones realizadas, se atribuye a la inadecuada 

forma de seleccionar a los contribuyentes, puesto que no hay una 

segmentación de la cartera y metodología 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 Administración Tributaria. 

 

     Zapata (2013), en su estudio concluye en relación al cobro persuasivo la 

necesidad de la Administración Tributaria de ampliar los canales de gestión 

persuasiva, encontrando que de 383 encuestas realizadas, el 53,52% de los 

contribuyentes considera que es indispensable que la Administración 

Tributaria aumente sus medios de gestión persuasiva para la oportuna 

comunicación de las obligaciones tributarias a los contribuyentes. 

Encontrándose en la Dirección Provincial de Esmeraldas herramientas 

subutilizadas como el correo electrónico y acceso telefónico en vista que no 

se dispone el personal sufisciente para una continuidad en las acciones de 

recuperación 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 más altos. 

Según se ha visto, la mayor parte de la cartera se encuentra en estado auto 



64 
 

 
 

de pago (64,09%), es decir se han iniciado los juicios coactivos. En cuanto a 

número de obligaciones el valor más alto se encuentran en estado coactivo 

(56,53%),  lo que quiere decir que el cobro persuasivo no está siendo 

efectivo y se podría comparar con los resultados obtenidos por Corral (2013) 

que evidencia que el mayor número de obligaciones de la cartera de Azuay 

se encuentra en estado coactivo. 

 

     Tal como se ha revisado en la investigación, una vez la deudas en la 

etapa coactiva se notifica el auto de pago que contendrá 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 información que contenga los datos actualizados de 

ubicación y contactos de los deudores, de manera que se haga la entrega de 

la citación en persona y no por boleta por tres ocasiones en días indistintos. 

Así mismo se detectó la necesidad de mantener convenios de servicios por 

ejemplo con las entidades financieras y Registro de la Propiedad y Mercantil; 

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

 

     Se identificó en la cartera de la Dirección Provincial de Esmeraldas, 

obligaciones pendientes de pago notificadas desde el año 2003. Ante esto,  

cuanto más antiguas sean las deudas mayor será la dificultad de cobrar, 

debido a que los contribuyentes podrían haber cambiado de jurisdicción, 

fallecido (en el caso de personas naturales) o simplemente fugado o caer en 

la prescripción de la acción de cobro. La cobranza inmediata de impuestos 

pendientes envía una señal fuerte de que las obligaciones tributarias no 

pagadas no quedan sin control. 

 

     Para continuar con la discusión se tomó el estudio de Zapata (2013), 

quien sostiene que las Administraciones Tributarias Iberoamericanas 

enfatizan sus esfuerzos en el uso de medios electrónicos para la gestión de 

cobro administrativo, acogiendo recomendaciones propagadas por el Centro 

Interamericano de Administraciones Tributarias en la adopción de 
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herramientas tecnológicas como: domicilio tributario electrónico y 

Operational Data Store (minería de datos). 

 

     Ante lo indicado, cabe señalar que el SRI cumple con gran parte de las 

recomendaciones de los expertos del CIAT (2011) para los sistemas de 

recaudación tributaria, como la administración total del proceso de cobro, 

tanto la vía persuasiva como la coactiva; coincide con lo expuesto en el 

estudio de Zapata (2013), que se necesita respecto a los aspectos 

tecnológicos  adoptar más innovaciones que permitan automatizar, integrar 

la Coactiva y optimizar los procesos de pago como la generación de riesgo, 

implementar sistemas de domicilio fiscal electrónico y crear mecanismos 

para concretar citas presenciales de manera virtual. En este sentido Bedor 

(2015) para una gestión eficiente de la cartera, aporta en su investigación 

con la construcción de un modelo estadístico que mida el riesgo de no pago, 

probado con un 95 % de confianza que permitirá clasificar correctamente al 

87,26 % de los contribuyentes que tienen deudas, ya que muestra la 

probabilidad de pago de un contribuyente y en función a ello se identifican 

las gestiones a realizar para ese contribuyente.  

 

     La presente investigación corrobora hallazgos anteriormente expuestos 

en otras investigaciones, esto nos permite tener una idea general de la 

importancia de hacer un diagnóstico adecuado del proceso de cobro para 

plantear estrategias que representen correctivos a beneficio de toda la 

cadena de valor de la institución y del sujeto pasivo. 

 

     Según se ha visto a lo largo de toda la investigación, las necesidades 

para mejoramiento de la gestión del cobro de la Dirección Provincial de 

Esmeraldas, se centran en aspectos de carácter normativo, análisis de la 

capacidad operativa, metodología de trabajo para la administración de 

cartera y tecnológicos de mejoras del Sistema Nacional de Cobranzas; a lo 

cual  Galárraga y Pinto (2013) en su trabajo de investigación da relevante 

significación a gran parte de estos elementos para el establecimientos de 
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estrategias para optimización del proceso de recaudación forzosa de las 

obligaciones tributarias. 

 

     Por último, en virtud de los altos costos y los tiempos que demanda la 

cobranza coactiva, la cobranza persuasiva se convierte en el procedimiento 

más deseable para recuperar una deuda a efectos de seleccionar mejor los 

casos para el cobro coactivo, esta se convierte en la práctica más asertiva. 

Sin embargo, es claro que el procedimiento a utilizar por las 

Administraciones Tributarias dependerá del comportamiento del 

contribuyente; lo que da la pauta a la realización 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 investigación tiene como objetivo principal potenciar mejoras en la gestión 

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

recaudación. A continuación se desagregan las conclusiones obtenidas por 

cada objetivo de investigación 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 más económico y 

sencillo para cualquier Administración Tributaria, requiere de 

estrategias y acciones diferenciadas las cuales deben considerar las 

características de los contribuyentes y la capacidad instalada de 

gestión de la Administración Tributaria. La técnica más usada en la 

actualidad en la cobranza persuasiva es la gestión telefónica, 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 opción en el ámbito de 

la cobranza persuasiva.  

 

 No existen métodos de valoración de cartera para su gestión efectiva. 

Es importante segmentar la cartera con el propósito de diferenciar las 

herramientas de recupero a utilizar partiendo de determinar la cartera 

incobrable para separar de la cartera activa.  

 

 La administración de las deudas debe ser ágil y tomarse las acciones 

inmediatamente, las estadísticas demuestran que si se actúa 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 análisis de los factores internos y externos que contribuyen o no a la 

gestión de las deudas tributarias, se puede concluir lo siguiente: 

 

 Independientemente de los factores positivos (fortalezas) resultantes 

en esta investigación, es indispensable efectuar cambios en la forma 

de trabajar en el cobro de las deudas para el análisis en la toma de 

decisiones, debido a que la recuperación de la cartera no es 

satisfactoria, lo que conlleva a una baja percepción de riesgo. 

Ninguna  Administración Tributaria logra alcanzar el efecto deseado, 

si no genera riesgo a través de un sistema adecuado y eficiente de 

recuperación de deudas  

 

 Se destaca la necesidad de contar con la unificación de un sistema 

que integre al sistema la Cobranza Coactiva, y que permita la 

interrelación de información y coordinación con el resto de las áreas.  

 

 El Departamento de Cobro en la Dirección Provincial de Esmeraldas, 

carece del personal mínimo indispensable, lo que genera poca 

capacidad de gestión de cobro por carecer de recursos suficientes no 

solo humano, también económico. 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 prescripción. 

 

 No existe medios de supervisión suficientes y necesarios para el 

manejo de la cartera ya que el Departamento de Cobro carece de 

jefatura para la realización de un seguimiento continuo y toma de 

decisiones.  

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

establecida. 
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 La Guía Referencial para el proceso de Cobro no dispone de todos 

los elementos necesarios para guía de los funcionarios en el ejercicio 

de sus actividades, no se establecen roles y responsabilidades. 

 

OBJETIVO ESPECIFICO 3: 

Del estudio de la composición de la cartera vencida en la Dirección 

Provincial de Esmeraldas correspondiente al año 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 

número de obligaciones el valor más alto se encuentran en estado 

coactivo (56,53%)  lo que quiere decir que el cobro persuasivo no está 

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, algún reclamo, impugnación o 

recurso  de revisión y que mientras no se resuelvan no se podrá 

efectuar acciones de cobro.  

 

 Los comprobantes electrónicos de pago (CEP´S) son los documentos 

que mayormente afectan a la cartera de la Dirección Provincial de 

Esmeraldas en número 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 años de antiguedad y de montos 

representativos. 

 

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

en los siguientes puntos:  
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• Falta de personal. 

• Exceso de carga laboral versus capacidad instalada. 

• Falta de segmentación de cartera. 

• Excesivos plazos que conllevan a la no localización del deudor.  

• Alta litigiosidad. 

 

5.2.  Propuestas  

     Una vez finalizado el análisis de los resultados y discusión, se ha creído 

conveniente proponer al Servicio de Rentas Internas de la Dirección 

Provincial de Esmeraldas poner en marcha un plan de trabajo que contenga 

de ser posible la totalidad de las estrategias (Gráfico 6 FODA) y elevar a 

conocimiento de las autoridades zonal y nacional aquellas que sean de su 

competencia para se considere la implementación en todas los 

departamentos de cobro de la entidad.  

     Finalmente la propuesta que se plantea tiene el propósito de lograr 

mejores resultados de recaudación y gestión de cobro de las obligaciones 

tributarias; su alcance incluye entre las estrategias, desde el planteamiento 

de reformas tributarias, el análisis de la capacidad operativa, la actualización 

del manual de procedimientos, requerimientos tecnológicos para mejora del 

sistema de cobranzas hasta el planteamiento de una metodología de gestión 

de las deudas de acuerdo a la naturaleza del contribuyente. A continuación 

en el gráfico se observan las estrategias planteadas: 
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Figura 6. Matriz de estrategias FODA Dpto. Cobro Esmeraldas-SRI 

           Fuente. Ingestigación. Elaborado por Cindy Drouet 
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     El pilar más fuerte con el que cuenta una Administración Tributaria es el 

talento humano, el capacitarlo y motivarlo es básico 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 según la 

descripción del cargo le corresponden a personal más especializado, el cual 

no se dispone y con un nivel más alto de remuneración, es decir se hace 

más con una menor remuneración. Para de alguna manera incentivar al 

personal se propone:  

 Promover un incentivo económico de acuerdo a la cantidad de deuda 

recuperada o por cada litigio resuelto.  

 Capacitaciones en temas especializados, como la motivación de actos 

administrativos, herramientas de “marketing”, es decir, combinación 

de elementos para negociación y convencimiento, manejo de 

conflictos, técnicas de persuasion, trato al público, etc.  

 Becas y reconocimientos. 

 Formación especializada de agentes de deuda (ejecutivo de cuenta 

de enlace) en materia de legislación tributaria, litigio y análisis 

financiero a través de certificación de competencias y desarrollo de 

habilidades.  

     Referente a mejoras tecnológicas, mientras más automatizados sean los 

procedimientos tributarios, menos riesgo de interpretaciones o subjetividades 

del funcionario de cobro determinarán los resultados que puedan obtenerse 

en el cumplimiento de los mismos. 

Se necesita implementar sistemas tecnológicos que permitan: 

 Coordinación electrónica con terceros involucrados en el proceso de 

cobro a nivel del sector público y privado para cruzamiento de 

información. 

 Integrar las bases de datos (auditoria, omisidad, estado tributario del 

contribuyente, ubicación, cuánto 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 Administración Tributaria, misma que debe ser la 

base de identificación del deudor. 

 Obtener rastros de cada una de las operaciones realizadas y la 

efectividad en tanto se han establecido cantidades de casos por día 

por funcionario que se ajusta con la experiencia.  

     Es indispensable establecer herramientas informáticas que puedan 

realizar un tratamiento sistemático de cartera y hacer un seguimiento de 

cada deuda, que proporcione informes claros y precisos, que permita 

conservar el histórico de las acciones realizadas, cruzar los datos de los 

contribuyentes con diversas fuentes de información con que cuenta la 

Administración tributaria, o de manera mucho más compleja, a través de la 

minería de datos.   

     Las Administraciones Tributarias enfatizan sus esfuerzos en el uso de 

medios electrónicos, acogiéndose a las  recomendaciones del Centro 

Interamericano de Administraciones Tributarias CIAT, se propone el manejo 

de herramientas tecnológicas como: domicilio tributario electrónico y 

Operational Data Store (minería de datos).   

     Establecer un sistema integral tecnológico que permita la automatización 

de los procesos de cobro y pago, integrando a través de la denominada 

"cuenta corriente" la información del sujeto pasivo, desde su inscripción, 

presentación de declaraciones, devoluciones y pago de sus obligaciones 

tributarias.   

     A través de convenios con terceros y con la suficiente capacidad 

tecnológica, se propone pactar el envío de información importante para vía 

online que ayude al cobro de obligaciones tributarias; incluso permita realizar 

medidas precautelares en línea.  

     Para focalizar los esfuerzos en la cobranza persuasiva es primordial 

previamente disponer de cartera depurada de las deudas que 

definitivamente no serán cobrados, para evitar grandes acumulaciones de 
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información basura. Esto implica una máxima gestión de investigación para 

determinar el número de deudas que no podrán ser gestionadas en base a 

estados como suspensión, no ubicado o cancelación; falta de medidas 

cautelares, antigüedad, costo, entre otros factores y apoyarse con la 

información que puedan proporcionarles las entidades públicas. 

     De la misma manera si se desea fortalecer los procesos de cobro a 

través de medios de gestión masiva (SMS, e-mails y llamadas telefónicas), 

es necesario la depuración de la información de contacto de los sujetos 

pasivos registrada en las bases del SRI. 

     Para el desarrollo de campañas focalizadas es actividad previa, la 

segmentación de la cartera, lo que permitirán generar riesgo e incrementar el 

pago de obligaciones tributarias durante el periodo persuasivo. 

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

siguientes: 

- Los contactos telefónicos sean proporcionados por los propios 

contribuyentes en sus declaraciones de impuestos, los cuales son 

registrados en una Cuenta Única Tributaria.  

 

- Establecer un procedimiento para citar a los contribuyentes en las 

oficinas de la administración tributaria para admitir reconocimiento de 

deuda y obtener compromiso de pago, lo cual le comprometerá más a 

pagar las obligaciones por las cuales fue citado.  

 

- Ante la gran cantidad de comprobantes electrónicos de pago (CEP`S), 

se propone analizar el costo beneficio de tener un proveedor 

encargado de realizar las llamadas telefónicas por las cuales recibe 

una comisión por los montos recuperados. 

 

- Instaurar y normar un proceso de persuasiva previo por parte de las 

áreas generadoras de deuda que consista en llamadas de 

recordatorio quince días antes de la fecha límite de pago, la última 
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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 gestión de llamadas 

telefónicas por número de llamadas y duración.  Visualiza “online”  es 

una herramienta que permite realizar desde el computador personal o 

terminal todas las funcionalidades propias de un terminal telefónico de 

operadora, suministra información relativa al estado de las llamadas, 

incrementando su capacidad de gestión.  

 

- Mejorar el uso de llamadas o respuesta vocal interactiva (IVR), para 

que realice y atienda las llamadas e interactúe con el contribuyente 

por medio del teclado del teléfono u opcionalmente, mediante 

funcionalidades de reconocimiento de voz, ofrezca la información 

solicitada a través de la reproducción concatenada de mensajes 

grabados, o la conversión de texto a voz y/o el envío de e-mail y SMS, 

permitiendo consultar y escribir en las bases de datos de la 

organización a petición de la administración. 

 

- Aumentar las visitas presenciales en los domicilios y/o 

establecimientos de determinados contribuyentes, debido a que es 

posible evaluar de manera más cerca la situación 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 Administración Tributaria 

de Colombia, que alcanzó cifras record de recuperación de cartera a partir 

de que comenzó a usar herramientas de “marketing” como técnica 

persuasiva, es decir, combinación de elementos para negociación 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 prácticas que puede ser implementadas. 
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     Antes de iniciar el cobro forzoso, es necesario generar una investigación 

previa de ciertas situaciones del deudor, misma que incluye desde sus datos 

particulares, hasta sus posesiones o relaciones con terceros, inclusive en 

otros países, 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. Así se propone la segmentación de la cartera coactiva en los 

siguientes grupos: 

 

- Aquellos contribuyentes que con una cobranza amigable paguen sus 

obligaciones tributarias. 

 

- Aquellos que no dieron atención a la acción persuasiva y se pasarán a 

coactiva. 

 

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

coactivo de inmediato. 

 

- Los de baja recuperación para depurarlos a través de una acción 

persuasiva, evitando que engrosen la cartera de obligaciones a cobrar 

en coactiva. 

 

     Así también las principales características que se deben de  considerar 

para segmentar la cartera coactiva son: montos adeudados en conjunto por 

contribuyente, tipo de omisión, historial de pagos, estados financieros,  

valores y bienes objeto de embargos, litigiosidad demostrada, datos de 

verificación, comportamiento del contribuyente, ubicabilidad, etc. 

 

     Toda la información de los contribuyentes en un proceso de cobro, que se 

integre al historial de un sistema, permitirá disponer de información 

actualizada, que podrá provocar nuevos parámetros para la toma de 

decisiciones. Esta implementación por parte del Servicio de Rentas Internas 
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en el área de coactivas permitirá de forma anticipada realizar una valuación 

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 garantizará sinergia dentro y fuera del área con los 

diferentes departamentos del SRI, trabajando bajo un mismo fin, el de lograr 

una mayor recaudación. 

 

     Los indicadores se fijarán no en base a proyecciones de lo que desea 

recuperar sinó de lo que se puede recuperar. Así medir la eficiencia del 

control de toda la cartera determinando el porcentaje de cartera en relación a 

la recaudación total, este nos mostrará si se maneja adecuadamente la 

totalidad de las deudas o si es necesaria una depuración emergente; otro 

indicador sería para medir la eficiencia del área 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 

recaudación, estableciendo contacto para mediar condiciones que sean 

ventajosas para ambas partes sin violar la normas legales y minimizar los 

errores ofreciendo talleres de capacitación 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 políticas de recuperación bien definidas, 

que indique claramente para los funcionarios lo que hay que hacer en cada 

caso de deuda, que se precisen procedimientos claros de recuperación de la 

cartera y asignación a personas como responsables de la administración de 

la cobranza; por tanto, es necesario la actualización de los manuales o guías 

de procedimiento de cobro. 
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     Es necesario se adopten estrategias para maximizar la recaudación 

oportuna de atrasos evitando la acumulación de nueva deuda. Acogiéndose 

a las recomendaciones del FMI (CIAT, 2016) para una adecuada gestión de 

la cartera: 

 

- Detección rápida de los contribuyentes morosos; 

 

- Clasificación de las deudas por tamaño y antigüedad para priorizar e 

identificar la acción de recuperación de la deuda requerida. 

 

     Adicionalmente, se recomienda priorizar el cobro de deuda nueva, la 

gestión de deudas de baja cuantía. En la etapa coactiva priorizar el cobro de 

deuda antigua, de alta cuantía y determinadas por la Administración 

Tributaria, gestionar por vía coactiva los contribuyente litigiosos e 

inmediatamente aquellos casos que se detecta la ocurrencia de la 

prescripción. 

 

     En síntesis 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 gestión y uso de los recursos 

como la prescripción de oficio de obligaciones de minima cuantía y la 

posibilidad de iniciar juicio coactivo a resoluciones administrativas, lo 

que implica eliminar los títulos de crédito. 

 

- Integración 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. 
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- Integridad informática entre los sistemas del SRI y coordinación 

electronica con terceros. 

 

- Segmentación de la cartera y valoración de las características de los 

deudores y obligaciones para decidir qué canales adecuados de 

cobro utilizar que sean más eficientes. 

 

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

al número de deudas cobradas y de costo operativo bajo. 

 

- Capacitación y especialización 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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                          PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL ECUADOR 

SEDE ESMERALDAS 

ENTREVISTA 

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 investigación, con la 

finalidad de analizar la incidencia de los comprobantes electrónicos de pago 

CEP`S en la cartera de la Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio de 

Rentas Internas. En tal virtud, solicito y agradezco su gentil colaboración 

contestando a las siguientes preguntas relacionadas a la gestión 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 está cumpliendo con el objetivo de 

recaudación y recuperación de la cartera en número de obligaciones? 

3.- ¿Qué gestión efectúa el personal inmerso en el proceso, enfocado en el 

cobro de obligaciones pendientes? 

4.- ¿De acuerdo al número de obligaciones tributarias que componen la 

cartera de Esmeraldas, existe la capacidad instalada suficiente para la 

gestión de cobro? 

5.- ¿Cuáles son los factores que no favorecen la recuperación de la cartera? 

PONTIFICIE 

UNIVERSIDAD 

CATOLICA 

DEL ECUADOR  

SEDE ESMERALDAS 

ANTEPROYECTO  

TEMA: 

CUALIFICACION  

Y CUANTIFICACION  

DEL RECURSO 

HUMANO DEL  

CONSEJO 

PROVINCIAL DE 

ESMERALDAS. 
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6.- ¿Cuán importante es el apoyo del Sistema de Cobranzas para la etapa 

coactiva? 

7.- ¿Cuáles 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 opinión puede usted aplicado a la legislación 

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 CATÓLICA DEL ECUADOR 

                            SEDE ESMERALDAS 

UNIDAD DE POSTGRADO 

FICHA DE OBSERVACIÓN      

OBJETIVO: Obtener información relacionada con el desarrollo la gestión de 

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

Dirección Provincial de Esmeraldas del Servicio de Rentas Internas. 

 

1. IDENTIFICACIÓN:  

 

Empresa: 

 

Servicio de Rentas Internas 

Observador: 

 

Ing. Cindy Drouet 

Área Observada: 

 

Departamento de Cobro  

 

Fecha de Observación: 

 

 

27/01/2015 

 

Hora: 09:07 

 

ASPECTOS A SER OBSERVADOS 

INDICADORES DESCRIPCIÓN 

Infraestructura / Equipos /Sistemas 

Espacio adecuado, mobiliario y equipos de oficina necesario 

para la realización de actividades de los funcionarios de 

Cobro y la atención de los contribuyentes. El SNC 

eficientemente el proceso sin embargo, podría establecerse 

mejoras de integración de procesos e información de 

terceros. 

Personal  

Las actividades se encuentran distribuidas entre dos 

personas, se turnan para cubrir la atención al contribuyente 

y hacer las visitas persuasivas fuera de la oficina cómo las 

diligencias que demanda la cobranza coactiva. No cuentan 

con asesor legal, destinado para la cobranza coactiva, la 

responsabilidad recae en el funcionario.  



91 
 

 
 

Guías  / Manuales de Procesos 

Existe una Guía referencial de Cobranzas del año 2007 y es 

el único soporte para el cobro. No incluye todas las 

actividades, responsabilidades de los usuarios e 

instrucciones informales. Se dispone de folletería informativa 

de apoyo para información al contribuyente.  

Procedimientos 

 

La gestión de persuasiva y coactiva se registra en bases 

simples de manera manual. No se dispone de información 

actualizada para persuasiva telefónica. El control previo de 

la deuda no se realiza por temas de operatividad. La cuenta 

de correo electrónico para notificación 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 

telefónicas y luego de oficios persuasivos notificados. No 

existe un método de valoración de la cartera, la gestión  va 

dirigida sobre las deudas de mayor monto por motivos de 

alcanzar metas de recaudación. Las peticiones de 

facilidades de pago se resuelven oportunamente, se 

necesita mayor seguirmiento. Demasiado reprocesos por la 

anulación de obligaciones, reversos de obligaciones e 

inconsistencias. 

Negociación 

 

El Director Provincial mantiene buenas relaciones con los 

representantes de las entidades públicas, lo que permite 

llegar a un diálogo cercano a través de reuniones de trabajo 

para negociar las deudas en que incurran.   

Capacitación 

 

En materia de negociación se requiere fortalecer habilidades 

en los funcionarios de cobro. 

 

Indicadores  
No permiten evaluar el desempeño del proceso. 
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Estructura organizacional por procesos de las Direcciones Provinciales
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Flujograma general de proceso de cobro 
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Formulario multiple de pago 106 

 

Opciones de consulta obligaciones tributaries pagina web 
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Comprobante Electrónico de pago (CEP) 

 

 

 

 

26% 

6% 0,06 

1% 

0% 

40% 

6% 
0% 

0% 

15% 

Total cartera por tipo de documento Esmeraldas 2015 

Actas de Determinación

Anticipos Renta

CEP`S

Débitos rechazados

Liquidaciones Anticipo

Liquidaciones Pago

Resolución Administrativa

Recursos de Revisión

Resoluciones Sancionatorias

Títulos de Crédito
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[PORCENTAJE] 

6,13% 

2,09% 

0,58% 

1,04% 

8,22% 

17,87% 

TOTAL CARTERA POR TIPO DE ESTADO ESMERALDAS 
AÑO 2015 

AUTO DE PAGO

COACTIVA

CONFIRMADO

FACILIDADES

NOTIFICADO

NUEVO

SUSPENDIDO

26,83% 

0,26% 

1,57% 

0,16% 
53,07% 

0,10% 

18,02% 

TOTAL CARTERA EN ESTADO AUTO DE PAGO POR TIPO 
DE DOCUMENTO                                                         

ESMERALDAS AÑO 2015 

Actas de Determinación

Anticipos Renta

CEP`S

Débitos rechazados

Liquidaciones Pago

Resolución Administrativas

Títulos de Crédito
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26,83% 

0,26% 

1,57% 

0,16% 

53,07% 

0,10% 

18,02% 

TOTAL CARTERA EN ESTADO AUTO DE PAGO POR TIPO 
DE DOCUMENTO                                                         

ESMERALDAS AÑO 2015 

Actas de Determinación

Anticipos Renta

CEP`S

Débitos rechazados

Liquidaciones Pago

Resolución Administrativas

Títulos de Crédito

86,17% 

2,88% 

5,26% 

5,68% 

Liquidaciones de Pago por Estado Esmeraldas año 2015 

AUTO DE PAGO

COACTIVA

CONFIRMADO

SUSPENDIDO

1,34% 

33,97% 

1,39% 

9,63% 

53,66% 

Cartera de ínfimo monto por estado           
Esmeraldas año 2015 

Anticipos Renta

CEP´S

Débitos Rechazados

Resoluciones
Sancionatoria
Títulos de Crédito


