PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA

DEL ECUADOR
SEDE AMBATO

SERLIS MIS TESTIGOS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:

DISENO DE PROCESOS PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE

EN LAS VENTANILLAS DE SERVICIOS TRIBUTARIOS, QUE PRESTAN

ATENCION EN LA RESOLUCION DE TRAMITES DEL IMPUESTO A LA

RENTA SOBRE INGRESOS PROVENIENTES DE HERENCIAS, LEGADOS

Y DONACIONES DEL S.R.I. REGIONAL CENTRO 1 DE LA CIUDAD DE

AMBATO

DISERTACION DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE

INGENIERA COMERCIAL CON MENCION EN PRODUCTIVIDAD

AUTOR:

SANDRA ELIZABETH CASTRO AVILEZ

DIRECTOR:

ECON. JEANNET EUGENIA VELASTEGUI PAZMINO

e nweSOZODS() S +
Precio # 8 0 .00

canje. Donacion: )( Compra:

Fecha de factura:

thﬂp ||j_ofeso: O} O\ 20\ \

Ambato — Ecuador

Febrero 2010

€\DAD Cap,.

o

¥
“Of Aman©



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
HOJA DE APROBACION
TEMA:
DISENO DE PROCESOS PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE EN
LAS VENTANILLAS DE SERVICIOS TRIBUTARIOS, QUE PRESTAN
ATENCION EN LA RESOLUCION DE TRAMITES DEL IMPUESTO A LA
RENTA SOBRE INGRESOS PROVENIENTES DE HERENCIAS, LEGADOS Y
DONACIONES DEL S.R.I. REGIONAL CENTRO 1 DE LA CIUDAD DE

AMBATO

AUTOR:

SANDRA ELIZABETH CASTRO AVILEZ

Jeannet Eugenia Velastegui Pagmiﬁo, Econ. T
DIRECTOR DE DISERTACION f. = S

Anita del Pozo Leon, Ab.
CALIFICADOR

Rocio Rubio Paredes, Dra. ( ~.C, ‘;:‘ /)
CALIFICADOR t_: _’—_’/7 4 ‘

. e
Jorge Nuiez Grijalva, Ing. ‘ /‘_'/‘ -
DIRECTOR DE LA ESCUELA DE f. !'96-4 "
ADMINISTRACION £

/ /I,.;‘-v“ : -; ;

£ \\ Y ]
Pablo Poveda Mora, Ab. ’/ / ) " s
SECRETARIO GENERAL PUCESA t (it7 _‘ L% GENERAL
ECRE A

\-7 S e e RADURIA



1l

DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Y RESPONSABILIDAD

Yo. SANDRA ELIZABETH CASTRO AVILEZ, portador de la cédula de ciudadania
No. 180388480-6 declaro que los resultados obtenidos en la investigacion que presento
como informe final, previo la obtencién del titulo de Ingeniera Comercial con mencion

en Productividad, son absolutamente originales, auténticos y personales.

En tal virtud, declaro que el contenido, las conclusiones y los efectos legales y
académicos que se desprenden del trabajo propuesto de investigacion y luego de la
redaccion de este documento son y seran de mi sola y exclusiva responsabilidad legal y

académica.

SANDRA ABETH CASTRO AVILEZ

Cl. 180388480-6



v

AGRADECIMIENTO

En primer lugar a Dios por la vida y su amor incondicional.

Un agradecimiento especial a mi familia, en especial a mi madre por su apoyo y

confianza absoluta; y a mis abnegados maestros por su constantc € invaluable

colaboracion en la direccion de este trabajo.



DEDICATORIA

A mi padrc que siempre ha estado en mi corazon con su presencia y amor, a mi

madre por su apoyo en cste trabajo y en todos los momentos de mi vida.



vi

RESUMEN

El presente trabajo investigativo licne como objetivo cstablecer un proceso como
herramienta de cambio para mejorar el servicio al cliente en las ventanillas del
departamento de Servicios Tributarios que prestan atencion cn la gestion de las
declaraciones del impucsto a la renta sobre ingresos provenientes de herencias, Iegados y
donaciones det SRI Regional Centro 1 de la ciudad de Ambato. mismo que sc lo realizo
utilizando una base de declarantes durante el periodo estudiado, mismo que va desde
cnero hasta dicicmbre del afio 2008, con la finalidad de optimizar las operaciones ¢n la
institucion para coordinar eficientemente cada una de las actividades internas.

La metodologia utilizada en la investigacion permitio identificar las variables de
analisis. encontrandose el servicio al cliente como variable dependiente y discho de
proceso como variable independiente: y conocer las falencias existentes en el area,
mediante a aplicacion de encuestas, las mismas que permiticron recopilar datos acerca
de la necesidad de cambio en el proceso de las operaciones. También se realizé un
analisis inicial al impacto, ¢s decir el diagnostico a la cstructura en las ventanillas de
servicios tributarios que tienen relacion con la conclusion de tramites del impuesto
mencionado inicialmente. El disciio de ta propucsta pretende realizar ¢l csquema de
nucevos modelos operativos que optimicen la gestion interna y mejoren ¢l servicio que se
brinda a los contribuyentes y a la ciudadania en general, con la aplicacion de valores
organizacionales y personales que reflejen un desempeno laboral con profesionalismo y

comprometimiento con la institucion.
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ABSTRACT

The main purposc of this research paper is (o establish a process as a tool for changing
and improving the way customers’ service of the tax services department provide
services when filing in house income taxes from inheritance, legacy and donations of the
SRI regional Centro in Ambato city.

The information used for this project was obtained rom the paperwork put in from tax
payers throughout the months of January - December 2008, Our ultimate goal 1s to make
the best use out of all the operations in the institution to efficiently coordinate cach and
every one of the activitics inside this center.

The methology used for this rescarch allowed us to identify the analysis of variables.
finding customer” services as a dependent variable and the design of the process as the
independent variable and to known the already existing weakness in the arca through the
use of interviews, which allowed the recollection of data about the necessity of a change
in the opceration process.

Also, an initial analysis of the impact was made: it means. the diagnosis of the structure
of the tax service window which has a close relation with the ending of the paperwork
for filing in taxes as mentioned belore.

The design of this proposal has the purpose of creating a new operative model that can
optimize the job done internally and improve the service given to all tax payers and
people in gencral by applying organizational and personal values that reflect a work-

wise development with professionalism and commitment to the institution.
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En ¢l Capitulo I1, sc desarrolla la Metodologia y se aplica ¢l proceso de la investigacion
cientifica, estableciendo los tipos de investigacion, se detalla la poblacion y la muestra,

sc operacionalizan variables y s¢ determina ¢l procesamiento de la informacion.

[l Capitulo IV hace referencia al Analisis ¢ Interpretacion de los datos obtenidos en la

rccoleccion de la informacion.

En ¢l Capitulo V sc desarrollan las Conclusiones y Recomendaciones en base a las
encuestas, a la luz del Marco Tedrico y a la realidad de la problematica analizada cn su

contexto a lo largo del proceso investigativo.

En ¢l Capitulo VI se plantea la Propuesta de mejora del servicio al cliente, la misma que
consiste en el disciio del proceso que integre todas las actividades necesarias para la
realizacion declaracién del Impuesto a la Renta sobre ingresos provenientes de

herencias. legados y donacionces.



CAPITULO I

1 EL. PROBLEMA

1.1. Tema

DISENO DE PROCESOS PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE EN
LLAS VENTANILLAS DE SERVICIOS TRIBUTARIOS, QUE PRESTAN
ATENCION EN LA RESOLUCION DE TRAMITES DEL IMPUESTO A LA
RENTA SOBRE INGRESOS PROVENIENTES DE HERENCIAS, LEGADOS Y
DONACIONES DEL S.R.J. REGIONAL CENTRO 1 DE LA CIUDAD DE

AMBATO.

1.2. Planteamiento del problema

El nuevo orden econdmico en el mundo de hoy pone de manifiesto la necesidad de que

las unidades empresariales modifiquen tanto las estructuras de gestion, como los

procesos convencionales de toma de decisiones.



Actualmente muchas empresas cn nuestro pais ya cuentan con procesos productivos
oOptimos, que contiencn sistemas de control de tiempo real, sistemas digitalizados, ¢l
control de las luncioncs, actividades asistidas por ordenadores y procesos productivos,
los mismos que conlicvan a una mejor optimizacion de recursos, permitiendo asi poscer
una ventaja competitiva sobre aquellas que no la ticnen, pucs con dicha informacion la
direccion puede tomar decisiones estratégicas y operativas  en forma acertada;

generando satistaccion en los clientes que exigen calidad en ¢l servicio.

La Administracion Tributaria mantienc una falta de liderazgo a nivel superior, en cuanto
a cambiar y mcjorar ¢l servicio que brinda ¢l personal de ventanillas del departamento
de Servicios Tributarios a los contribuyentes que realizan sus declaraciones del IRHLD.
debido a que la participacion econdmica que tiene este impucsto en la recaudacion total
del Impucsto a la Renta no cs representativo, sin embargo esta falta de apoyo
institucional ha levado a mangjar procedimientos internos estaticos ¢ ineficientes para la
gestion de dichos tramites, impidiendo un desarrollo institucional integral que premucva
agilidad cn cl servicio y satisfaccion total en las necesidades de los usuarios, afectando

asi al cumpliendo dc los lincamientos estratégicos que mangja la institucion.

Al mantener una trayectoria laboral de aproximadamente dos anos dentro de la
institucién, como funcionario de ventanilla, he podido observar la necesidad de realizar
un cambio en ¢l servicio que presta ¢l SR a los contribuyentes, ya no entocado

tnicamente en la parte de recaudacion (délares), sino mas bicn poniendo énfasis en la



parte de la atencidn y servicio de calidad que como una institucion pubhica, el SRI

necesita ofrecer a la socicdad.

1.2.1. Contextualizacion

Las perspectivas dc cambio hacen que las instituciones busquen constantcmente
alternativas de mejora, la administracion publica no s¢ ha quedado rezagada de dichos
cambios, sin embargo se ha cvidenciado que existen falencias en la manera como dirigen

las operaciones y ¢l control interno.

La realizacion de tramites en la Administracion Tributaria son personales y gratuitos, y
dentro de sus servicios esta prestar a sus clientes toda la informacion y asesoria
necesaria para realizarlos, sin embargo, la mayoria de los contribuyentes que realizan la
declaracion del IRHLD no conocen esta informacion, y debido a su bajo nivel de
instruccion académica optan por buscar ayuda de terceras personas como abogados o
tramitadores, 10s mismos que por no ser especialistas tributarios, vuclven complgja la
comunicacion usuario-funcionario. lo cual genera dificultad en ¢l desarrollo del trabajo
administrativo, ya que sc¢ dedica mayor cantidad de ticmpo a la solucion de un solo
tramite. causando como resultado la presentacion de varias declaraciones sustitutivas de

una unica declaracion original, lo cual crea descoordinacion interna.

A esto se suma la ausencia de un disefio de proceso que involucre a todas las fases en la

atencion a las declaraciones del TRHILD gue presentan los contribuyentes, ya que la talta



del mismo no permite conocer las actividades especificas a realizarse, ni el avance de las
mismas, desintegrando de esta manera las funciones del personal hacia una direccion y
evidenciando un servicio deficiente por parte del cliente.

Con lo mencionado anteriormente se observa que dentro de la institucion falta una
estructura correcta de gestion, que defina toda la informacion necesaria para formular
objetivos, manejar y controlar el proceso, y proyectar resultados; por lo que es necesario
reorganizar los procedimientos y las tareas manejadas actualmente, disenando el proceso
que dinamice todas las fases de declaraciones, para llegar a establecer cambios e
innovaciones que permitan obtener una ventaja competitiva a partir del flujo continuo de

informacion, y aprovechar de esta forma todas las oportunidades del entorno.

1.2.2. Analisis critico

La Administracion Tributaria enfrenta problemas en lo referente a la declaracion del
[RHLD: la falta de innovacion no promueve productividad y los procedimientos
utilizados en la actualidad muestran falencias en la gestion interna de cada una de las

actividades necesarias para tratar estos tramites.

Se evidencia que existe un minimo nivel de compromiso profesional entre los
funcionarios, ya que la mayoria poseen conocimientos generales, muchas veces con
informacion desactualizada al momento de atender al contribuyente y gestionar las
declaraciones del IRHLD. lo cual se puede ver reflejado en la inseguridad que estos

transmiten al momento de desempenar su trabajo, demostrando que dentro de la



institucion no sc destina ¢! tiempo suliciente a la capacitacion interna, que promucva en
el funcionario competitividad y seguridad justificables en resultados, degradando asi la
imagen del Servicio de Rentas Internas ante Ja comunidad y proyectando en ¢l entorno
un perfil de incficiencia generalizada, lo cual afecta tanto al decremento del numero de
contribuyentes que SC accrquen a pagar sus impuestos, como en menor proporcion a la

disminucion de los indices de recaudacion.

Grifico N° 01
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1.2.3. Prognosis

De no contar con una alternativa de cambio a los procedimicntos de la institucion, y no
mancjarsc dentro de un mismo proceso establecido para la gestion de las declaraciones
del impuesto a la renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y donaciones,
se generaria confusion  en las actividades que cada funcionario debe realizar y
desconocimiento de sus responsabilidades, por lo que sc corre ¢l riesgo de establecer un
estancamicnto interno que conllevaria no solo a la insatisfaccion del cliente nterno, sino
también del cliente externo, proyectando asi una imagen de incficiencia institucional en

¢l entorno.

1.2.4. Formulacién del problema

.Como alecta la ausencia de un proceso para la gestion de los tramites de declaraciones

del Impuesto a la Renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y donacionces,

en la calidad del servicio al cliente en las ventanillas de Scrvicios Tributarios del SR1

Regional Centro I de la ciudad de Ambato?

1.2.5. Interrogantcs

l.- ¢La cmpresa cuenta con un proceso que promucva agilidad y cficiencia en las

ventanillas?



2.- ;Es necesario mejorar el servicio al cliente en las ventanillas de Servicios Tributarios

para obtener total satisfaccion de los mismos”?

1.2.6. Delimitacién dcl objeto de investigacion

Delimitacién del problema

Delimitacion del Contenido

Campo: Administrativo
Arca: Procesos

Aspecto: Scrvicio al chiente

Delimitacion Espacial

El desarrollo de la presente investigacion se lo realizo en las ventanillas  del
Departamento de Servicios Tributarios en la subunidad de Atencion al Contribuyente
que prestan atencion cn la gestion de tramites del Impucsto a la Renta sobre ingresos
provenientes de herencias, legados y donaciones de! SRI Regional Centro | de la ciudad
de Ambato, que s¢ cncuentra ubicada en Ja calles Bolivar 15-60, cntre Martinez y
Lalama, con numeros teletonicos 032422240 al 48, y correo electronico srifgsn.ad y

pagina web wWww.sri.gov.cc.
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Delimitacion Temporal

La presente investigacion se efectud desde 1 de agosto de 2008 al 15 de encro del 2009.

1.3. Justificacion

El cambio paradigmatico en la administracion publica y en st en la gestion es vital, la
misma sera factible realizarla a partir de una innovacion que determine productividad y

calidad e¢n ¢l entorno.

La presente investigacion ticnen como interés aportar con una alternativa de cambio al
mancjo y direccionamicnto de las actividades, y proponer una herramienta de control,
las mismas que permitiran garantizar la calidad cn la prestacion del servicio al cliente, ¢l
mismo que se fundamenta en ¢l discio de proceso para la gestion y control de los
tramites en las declaraciones del impucsto a la renta sobre ingresos provenientes de
herencias, legados y donaciones, donde la delimitacion de as responsabilidades

contribuya a mejorar la imagen institucional, y ¢l servicio que €sta brinda.

La importancia radica, en que la administracion dinamice la participacion de todos los
intcgrantes del departamento de Servicios Tributarios que prestan atencion c¢n las
ventanillas de herencias. legados y donaciones dentro del proceso, ya que aqui se
determinaran las actividades exactas que se deben ¢jecutar y la manera correcta de

hacerlas.  de modo que se integren cada una de las flases de gestion de los trénmtes



mencionados  anteriormente, lo cual minimizara el tiempo de atencién a los
contribuyentes, logrando la satisfaccion de las necesidades del cliente externo, con la
mejora en ¢l servicio que prestan los funcionarios, responsabilizandosc por las tareas que

reahizan.

La presente investigacion es factible cfectuarla porque sc cuenta con cl apoyo y
colaboracion de los directivos, del personal que labora en las ventanillas de herencias,
legados y donaciones y de los usuarios, quicnes aportaran con la informacion nccesaria
para ¢l estudio; ademas cs viable ya que la forma de mancjar los tramites cn la
actualidad, necesita cambios cnfocados a encontrar formalidad y gestion cficiente en el

proceso, lo cual s¢ proyectard en la satistaccion de clicntes tanto Intemos como externos.

El presente trabajo investigativo aportara al mejoramicnto de los procedimientos dentro
de un departamento, que por ¢l hecho de tener relacion directa con los clientes, debe

presentar un trabajo solido y nuevas alternativas de servicio para los usuarios.

El interés que tiene la Administracién Tributaria por resolver la problematica detectada
dentro de la institucion se vera reflejado en ¢l apoyo a la presente propucsta d¢ mejora,
permiticndo que la misma se constituya ¢n la herramicenta  que retinag un conjunto de
técnicas y métodos que brinden ta oportunidad de gestionar calidad y eficiencia hacia ¢l

usuario.



1Z

La originalidad del trabajo se observa cn el cambio de los procedimientos internos en las
ventanillas, de manera que se promucva dinamizacion y ¢l cliente obtenga benelicios
adicionales, ya que el nuevo proceso presenta un enfoque diferente en la gestion, que

permita proyectar una imagen de cfectividad de la institucion cn el contexto local.

Se pretende por tanto, generar cficiencia en ¢l manejo interno de los tramites de
herencias, legados y donaciones a partir de un  direccionamiento administrativo
coherente orientado a la creacién de nuevas alternativas que le lleven al cliente a sentirse

comodo ¢ importante dentro de la institucion.

I.4. Objetivos

i.4.1. Objetivo general

Establecer ¢l proceso como herramienta de cambio para mejorar el servicio al cliente en
las ventanillas del departamento de Servicios Tributarios gque prestan atencion cn la
gestion de las declaraciones del Impuesto a la Renta sobre ingresos provenicntes de

herencias, legados y donaciones del SRI Regional Centro 1 de la ciudad de Ambato.

1.4.2. Objetivos cspecificos

1. Obtener informacion de los tuncionarios sobre los procedimientos que se cstan

mangjando actualmente en la gestion de tramites.



2. Encuestar a los contribuyentes para conocer la calidad del servicio que reciben al

momento en las ventanillas de herencias, legados y donaciones.

3. Disefar un proceso que permita una eficiente gestion de tramites del IRHLD.



las instituciones cstablezcan estrategias para brindar calidad en el Servicio al Cliente,

para realzar la imagen de cada empresa™.

“En la actualidad, la valla de captar nuevo clientes supera ampliamente al costo de
conservar los ya existentes; por cllo los negocios deben enfocar sus recursos de forma
agresiva para dirigirse a clientes mas atractivos, para conservar clicntes existentes 'y

también ampliar su base de clientes™.

Adicionalmente se reviso la tesis previo a la obtencion del titulo de Ingeniero en
Empresas y Administracion de Negocios, denominada “Discno  del Manual  de
procedimientos para ¢l Arca de Atencion al Cliente en la empresa Eléetrica Santo
Domingo "EMELSAD™ S.A.” del autor Gonzalo Javier Jara Alvarez, con fecha 16 de
marzo del 2009, donde concluye que “Al no existir un documento formal donde consten
todos los procesos que se hacen en el Arca de Atencion al Cliente de la Empresa
El¢etrica Santo Domingo "EMELSAD™ S.A_, se dificulta ¢f proceso de ensetanza 'y

entrenamiento al personal nucvo que ingresa a laborar ™

2.2. Fundamentacion filosofica

Para la explicacion cientifica del problema de investigacion se tomo como sustento la
fundamentacion del paradigma Critico-Propositivo, ¢l mismo que cs considerado como
la mejor alternativa para la investigacion social, ya que las estructuras sociales son

dinamicas y ticnen una dialéetica que estan en transformacion.



~ Ley para la Equidad Tributaria del Ecuador, publicada en ¢l tercer suplemento del
R.O. 242 de¢l 29/12/2007.

» Reglamento para la Aplicacion de la ey de Régimen Tributario Interno

Dentro de estas normativas legales se encuentran ciertos articulos referentes al Impuesto
a la renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y donaciones, los mismos
que han servido como base para ¢l desarrollo del presente trabajo investigativo, y se

mencionan a continuacion:

Constitucion de 1a Republica del Ecuador

Art. 52.- Las personas ticnen derecho a disponer de bienes y servicios de optima calidad
v oa clegirlos con libertad, asi como a una informucion precisa v no enganosa sobre su

contenido y caracteristicas.

La 1oy establecerd los mecanismos de control de calidad v los procedimicontos de
defensa de las consumidoras v consumidores; v las sanciones por vidneracion de estos
derechos, la reparacion ¢ indemmizacion por deficiencias, danos o mala calidad de
bienes v servicios, v por la interrupcion de los servicios pablicos que no fuera

ocaxionada por caso fortiito o fuerza mavor.
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Art. 53.- Las empresas, instituciones v organismos que presten servicios piblicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por

negligencia v descuido en la atencion de los servicios ptiblicos que estén a su cargo, y

por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Cédigo Tributario reformado por la Ley Reformatoria para la Equidad Tributaria

en el Ecuador

Art. 15.- Concepto.- Obligacion tributaria es el vinculo juridico personal, existente entre
el Estado o las entidades acreedoras de tributos y los contribuyentes o responsables de
aquellos, en virtud del cual debe satisfacerse una prestacion en dinero, especies o

servicios upreciables en dinero, al verificarse el hecho generador previsto por la ley.

Art. 16.- Iecho generador.- Se entiende por hecho  generador al - presupuesto

establecido por la ley para configurar cada tributo.

Art. 23.- Sujeto activo.- Sujeto activo es ef ente priblico acreedor del tributo.
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Art. 24.- Sujeto pasivo.- Es sujeto pasivo la persona natural o juridica que, segun la ley,
esta obligada ¢l cumplimiento de la prestacion tributaria, sea como contribuyente o

como responsable.

Art. 25.- Contribuvente.- Contribuvente es la persona natural o juridica a quicn la ley
impone la prestacion tributaria por la verificacion del hecho generador. Nunca perdera
sucondicion de contribuyente quien, segun la lev, debu soportar lu carga tributaria,

aungue realice su traslacion a otras personas.

Art. 26.- Responsable.- Responsable es la persona que sin tener ol caracter de
contribuyente  debe, por disposicion expresa de la lev. cumpliv las  obliguciones

atribuidas a éste.

Toda obligucion tributaria es solidaria cntre ol contribuyente v el responsable,
quedando a salvo el devecho de éste de repetir lo pagado en contra del contribuyente,

ante la justicia ordinaria v enjuicio verbal sunario.

Art. 27.- Responsable por representacion.- Para los efectos tributarios son responsables

por rc*/u'('.\"('uuu'irin,' (...}

1. Los sucesores a titulo universal, respecto de los tributos adeudados por el

causanie; v,



2. Los donatarios v los sucesores a titulo singular, respecto de los tributos
adendados por el donante o causante corvespondicntes a los bienes Iegados o

donados.

De las atribuciones v deberes

Avt. 67— Facultades de la administracion tributaria.- Implica el ¢jercicio de las
siguientes facultades: de aplicacion de la ley; la determinadora de la obligacion
tributaria; la de resolucion de los reclamos vorecursos de los sujetos pasivos; la
potestad sancionadora por infracciones de la ley tributaria o sus reglamentos v la de

recavdacion de los tributos.

Art. 68.- Facultad determinadora.- La determinacion de la obligacion tributaria, ¢s ¢l
acto o conjunto de actos reglados realizados por la administracion activa, wendientes a
establecer, en cada caso particular, la existencia del hecho generador, ol sujeto

oblicado, la base imponible v la cuantia del tributo.

L1 cjercicio de esta facultad comprende: la verificacion, complementacion o enmicendu
de las declaraciones de los conmtribuyentes o responsables; la composicion del tributo
correspondiente, cuando se advierta la existencia de hechos imponibles, v la adopcion

de las medidas legales que se estime convenientes para esa determinacion.



21

Art.  69.- Facultad resolutiva.- Las  autoridades administrativas que la ley
determine, estan obligadas a expedir resolucion motivada, en el tiempo que
corresponda, respecto de toda consulta, peticion, reclamo o recurso que, en ejercicio de
su derecho, presenten los sujetos pasivos de tributos o quienes se consideren afectados
por un acto de administracion tributaria.

Art. 70.- Facultad sancionadora.- En las resoluciones que expida la autoridad
administrativa competente, se impondran las sanciones pertinentes, en los casos y en la

medida previstos en la ley.

Art. 71.- Facultad recaudadora.- La recaudacion de los tributos se efectuara por las
autoridades y en la forma o por los sistemas que la ley o el reglamento establezcan para

cada tributo.

El cobro de los tributos podra también efectuarse por agentes de retencion o percepcion

que la ley establezca o que, permitida por ella, instituya la administracion.

Art. 96.- Deberes formales.- Son deberes formales de los contribuyentes o responsables:

1. Cuando lo exijan las leyes, ordenanzas, reglamentos o las disposiciones de la
respectiva autoridad de la administracion tributaria: (...)
d) Presentar las declaraciones que correspondan; y,

¢) Cumplir con los deberes especificos que la respectiva ley tributaria establezca.



2. Fucilitar a los funcionarios autorizados las inspecciones o verificaciones, tendientes

al control o « la determinacion del tributo.

3. Exhibir a los funcionarios respectivos, las declaraciones,  informes, libros
documentos relacionados  con los  hechos  generadores  de obligaciones tributarias

v formular las aclaraciones que les fueren solicitadas.

4. Concurrir a las oficinus de la administracion tributaria, cuando su presencia sea

requerida por autoridad competente,

Cddigo Civil

At 138 - Las adquisiciones hechas por cualquicra de los convuges, a titulo de
donacion, herencia o legado, se agregaran a los bienes del convuge donatario, heredero
o legatario; v las adguisiciones hechas por ambos convuges simultancamentz, a

cualquicra de estos titulos, no aumentaran ¢l haber social, sino ¢f de cada conyuge.
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Libro I
DI L4 SUCESION POR CAUSA DE MUERTE Y DE 1LAS DONACIONES ENTRE
Vivos

Titulo 1

DEFINICIONES Y REGLAS GENERALES

Art. 1015~ Se sucede a una persona difunta a titido universal o a titulo singular.

Ll otindo es universal cuando se sucede al difunto en todos sus bienes, dercechos v
obligaciones transmisibles, o en una cuota de ellos, como la mitad, tercio o guinto.

Ll titido es singular cuando se sucede en una o mas especies o cuerpos ciertos, como tal
caballo, tal casa; o en una o nts especies indeterminadas de cierto género, como un

caballo, tres vacas, sciscientos sucres, cuareita funcgas de trigo.

Art. 1016.- Si se sucede en virtid de un testamento, la sucesion se llama textamoentaria;
vt en virtud de la lev, intestada o abintestato.
La sucesion en los bicnes de wna persona puede ser, parte testamentaria v parte

mtestada.

Are. 1017.- 0 Se Haman asignaciones por causa de muerte las que hace la lev o el
testaniento de wuna persona difinta, para suceder en los bienes de ésta.

Con la palabra asignaciones se significan en este Libro las asignaciones por cansa de
mucerte, va las haga el hombre o la lev.

Asignatario s la persona a quicn se hace la asignacion.



Art. 1018~ Las asignaciones a titulo universal se Haman hervencias, v lus asignaciones
a titulo singular legados. Il asignatario de hoerencia se Hama heredero, y el asignatario

de legado, legatwrio.

Art. 1020.-  La delacion de una asignacion es el actual Hamamiento de la ley a

aceptaria o repudiaria.

Art. 1023~ En toda sucesion por causa de muerte, para llevar o ejecucion las
disposiciones del difimto o de la lev, se deduciran del acervo o masa de bienes que el
difunto ha dejado, incluso los créditos hereditarios:

lo.- Las costas de la publicacion del testamento, si lo hubicre, las anexas a la apertura
de la sucesion, lo que se debiere por la nltima enfermedad, v los gastos funerales;

20.- Las dewdas hereditarias;

3o.- Los impuestos fiscales que gravaren la masa hereditaria; v,

do.- La porcion conmvugal a que hubicre lugar cn todos los ordenes de sucesion.

Ll resto es el acervo liguido de gue dispone ol testador o la lev.

Art. 1025~ Los impuestos fiscales que graven toda la masa, se extienden a lus

donaciones revocahles que se confirman por la muerte.

Loy impuestos fiscales sobre ciertas cuotas o legados se cargaran a los respectivos

USTENALAFTOS.
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Reglas relativas a la sucesion intestada

Art. 1043.- Las [eves reglan la sucesion en los bienes de que el difunto no ha dispuesto,

o si dispuso, no lo hizo conforme a derecho, o no han surtido efecto sus disposiciones.

Art. 1044.- La ley no atiende al origen de los bienes, para reglar la sucesion intestada,

o gravarla con restituciones o reservas.

Art. 1045 - Son Hamados a la sucesion imtestada los hijos del difinto, sus ascendientes,

sus padres, sus hermanos, el convuge sobreviviente v el Estado.

At 1046.- Se sucede abintestato, yva por derecho personal, yva por derecho de
represestacion.

La representacion os una ficcion legal en que se supone que una persona tiene el lugar y
por consiguiente ol grado de parentesco v los derechos hereditarios que tendria su

padre o madre, si éste o ésta no quisiose o no pudicese suceder. ()

Art. 1047.- Los que suceden por representacion ieredan en todos los casos por estirpes,
ey decir, que cualguicra que sea of ninnero de los hijos que representan al padre o
madre, toman cntre todos, por iguales partes, Ta herencia o la cuota hereditaria que

corresponderia al padre o madre representado.



Art. 1050.-  Los hijos excluyen a los demas herederos, sin perjuicio de la porcion

conyvugal.

Art. 10571.- Si el difunto hubicre dejado mas de un hijo, la herencia se dividira entre

cllos, por partes iguales.

Art. 1052.- Siool difunto no ha dejado posteridad, e sucederan sus ascendientes de
wrado mas proximo, v el convuge. La herencia se dividiva en dos partes, una para los
ascendientes y otra para ol comvuge.

No habiendo padres o ascendientes, toda la herencia correspondera al convuge,

No habiendo convuge, toda la herencia corresponderd a los padres o ascendientes.

Si la filiuacion del difunto se hallure establecida solo respecto de uno de sus padres, éste
recibira la porcion correspondicnte.

Si la filivcion se hallure  estublecida  respecto de ambos  padres, la - porcion

correspondionte a cllos, se dividira entre los dos por partes iguales. (...)

Art. 1053.- Si el difunto no hubicre dejado ninguno de los herederos expresados en los
articulos  anteriores, le sucederan sus  hermanos, va  sca  personalmente, o va
reprexentados de acuerdo con el Art. 1048, v conforme a las reglas siguicntes:

la.-  Si el difinto Tubicre dejado solamente hermanos carnales o solamente medios

hermanos, cada uno de cllos recibiva partes iguales, v,



2u.- Si el difunto hubiere dejado uno o mas hermanos carnales v tambicén uno a mas
medios hermanos, cada uno de los primeros recibird una cuota igual al doble de la de
cada uno de los segundos.

Por consiguiente, la herencia se dividira en tantas partes cuantos fueren los medios
hermanos, mas ¢l doble del nimero de hevmanos carnales; asi cada uno de éstos
recibira dos de dichas partes, v cada uno de los medios hermanos recibira una de tales

artes.

Art. 1054 En concurrencia con sobrinos del causante, el Estado sucedera de acuerdo
con las siguientes reglas:

La cuota del Estado se deduciva de la porcion de bienes que corvesponda a los sobrinos,
vy hecha esta deduccion el resto constituira un nuevo acervo divisible entre los sobrinos,
de acuerdo con las reglas generales.

Lua cuota del Estado serda la mitad de esa porcion, si hubicre un solo sobrino; un tercio,

st ehiere dos,; v un cuarto, si hbiere tres o mas.

Art. 1055.- A fulta de todos los herederos abintestato designados en los articulos

precedentes, sucedera el Estado.

Art. 1056.-  Cuando en un mismo patrimonio se ha de suceder por testanmento y
abintestato, se cumpliran las disposiciones testamentarias, v el remanente se adjudicara

a los herederos abintestato, segin las reglas gencrales.



Pero los gque suceden a un tiempo por testamento 'y abintestato, imputaran a la porcion
que les corvesponda abintestato lo que recibieren por testamento, sin perjuicio de
retener toda la porcion testumentaria, si excedicre a la otra.

Prevalecerd sobre todo lo dicho la voluniad expresa del testador, en lo que de derecho

corresponda.

Art. 1057 Los extranjeros son Hwmados a las sucesiones abintestato abicrtas en el

Fcuador, de fa misma manera v segin las mismas reglas que los ccuatorianos.

Traido 11T
DE LA ORDENACION DEL TESTAMENTO

Paragrafo o.

Art. 1059~ El testamento ¢s un acto nias o menos solenme en que una persona dispone
del todo o de una parte de sus bienes, para que tenga pleno cfecto después de sus dias,

conservando la facultad de revocar las disposiciones contenidas e ¢l mientras viva.

Art. 1063.- Kl testamento es un acto de una sola persona.
Scran nulays todas las disposiciones contenidas en el testamento otorgado por dos o mas
personas a i tiempo, va scan en heneficio reciproco de los otorgantes, o de una tercerd

personda.
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Art. 1064.- La facultad de testar es indelegable.

Art. 1065.- No son habiles para testar:

lo.- El menor de dieciocho atios;

20.- FEl que se hallare en interdiccion por causa de demencia;

30.- El que actualmente no estuviere en su sano juicio, por ebriedud u otra causa; y,
do.- El que de palabra o por escrito no pudicre expresar su voluntad claramente.

Las personas no comprendidas en esta enumeracion son habiles para testar.

Art. 1066.- El testamento otorgado durante la existencia de cualquiera de las causas de
inhabilidud expresadas en el articulo precedente es nulo, aungue posteriormente deje de
existir lu causa.

Y por ¢l contrario, ¢l testamento vdlido no deja de serlo por el hecho de sobrevenir

después alguna de estas causas de inhabilidad.

Art. 1067.- El testamento en que de cualquier modo hava intervenido la fuerza, es nulo

en todus sus partes.

Art. 1068.- Ll testumento es solemne, o menos solemue.
Testamento solemne es aquel en que se han observado todas las solemnidudes que lu ley

ordinariamentc requicre.
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El menos solemne o privilegiado ¢s aquel en que pueden omitirse algunas de estas
solemnidades,  por  consideracion  a  circunstancias — particulares,  determinadas
expresamente por la ley.

Ll testamento solemne es abierto o cerrado.

Testamento abicrto, mmcupativo o piiblico es aquel en que ol testador hace sabedores
de sus disposiciones a los testigos y testamento corrado o secereto es aquel en que no es

necesario que los testigos tengan conocimiento de eflus.

Paragrafo 20,
DEL TESTAMENTO SOLEMNE, Y PRIMERAMENTE DEL OTORGADO N EL

LECUADOR

Art. 1071.- El testamento solemne es siempre escrito.

Art. 1072.- No podran ser testigos en win testamento solemne, otorgado en el Ecuador:
[o.~ Los menores de dieciocho anios;

20.- Los que se halluren en interdiccion, por causa de demencia;

Jo.- Los que actualmente se hallaren privados de razon;

do.- Los cicgos;

So.- Los sordos;

60.- Los mudos;

70.- Los condenados a alguna de las penas designadas en el Art. 329, numeral 4o, v en

general, los que por sentencia ejecttoriada estuvieren inhabilitados para ser testigos;
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80.- Los amanuenses del notario que autorizare el testamento;
Y0.- Los extranjeros no domiciliados en el Ecuador; y,

100.- Los que no entiendun el idioma del testador, sin perjuicio de lo dispuesto en el

Art. 1074.- En el Ecuador, el testamento solemne y abierto debe otorgarse ante notario

Vo tres testigos, o ante cinco testigos. (...)

Art. 1077.- El testamento abierto podra haberse escrito anticipadamente. (...)

Art. 1081~ El testamento solemne cerrado debe otorgarse ante un notario v cinco

testigos.

En este testamento ningtin juez podra hacer las veces de notario.

Ley Reformatoria para la Equidad Tributaria del Ecuador

Art. 2.- Concepto de renta.- Para efectos de este impuesto se considera renta:
/.- Los ingresos de fuente ccuatoriana obtenidos a titulo grandito o a tindo oneroso
provenicntes del trabuajo, del capital o de ambas fuentes, consistentes en dinero, especies

O SCPVICIOS, V),

Art. 8- Ingresos de fuente ecuatoriana.- Se consideraran de fuente ccuatoriana los

siguientes ingresos: (.0)



9.- Los provenicntes de herencias, legados, donaciones y halluzgo de bienes situados en

ol Ecuador; v,

Art. 36.- Tarifa del impuesto a lua renta de personas naturales v sucesiones indivisas:

d) Los bencficiarios de ingresos provenientes de herencias y legados, con excepcion de
los hijos del causante que sean menores de edud o con discapacidad de al menos ¢l 40%
seeimn la calificacion que realiza el CONADIS; ast como  los  beneficiarios  de
donaciones, pagaran ¢l impucesto, de conformidad con el reglamento, aplicando a la

hase imponible las tarifas contenidas en la siguiente tabla:

Impuiesto Herencias. Legados v Donaciones
2008
T - 7&1})14(':s'}'«v;ﬂ;’t:l_‘mi;('}ll‘ "o /J'Il)";,'_[-;'-l"(l(—'('l'(;;l
Fraceion Basica Exceso hasta :
Rasica ‘ Exenta
— o | —
50.000 ' 0%
0000 1 100,000 - i sy
T o000 200,000 2500 : 00,
200.000 300,000 12,500 150 |
300.000 160,000 27500 20%
T gonoon SOO.000 47500 250
SO0 H00.000 72500 T 300
| 600.000 C Enadelante 102.500 | 35%

Los rangos de la 1wabla precedente seran actualizados conforme la variacion anual del

Indice de Precios al Consumidor de Area Urbana dictado por el INEC al 30 de



33

Noviembre de cada aiio. El ajuste incluira la modificacion del impuesto sobre lu
fraccion basica de cada rango. La tabla ast actualizada tendra vigencia para ¢ ano

Siguiente.

En ol caso de que los beneficiarios de herencias v legados se encuentren dentro del
primer grado de consanguinidad con el causante, las tarifas de la tabla precedente

scran reducidas a la mitad.

En el caso de herencias v legados el hecho generador o constituve la delacion. La
exigibilidad de la obligacion se produce al cabo de seis meses posteriores a la delacion,

momento en el cual debera presentarse la declaracion correspondiente.

En ol caso de donaciones el acto o contrato por el cual se transfiere ol dominio

constituve el hecho generador.

Se presumird donacion, salvo prucha en contrario, para los cfectos impositivos de los
gue trata esta norma, toda transferencia de dominio de o bienes v oderechos  de

ascendientes a descendientes o viceversa.

Se prestoniya donacion. salvo prucha en contrario, incluso on la transferencia realizada
con intervencion de terceros cuando los bienes v derechos han sido de propicdad de los

donantes hasta dentro de los cinco anos witeriores; en este caso los inpuestos
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Para la aplicacion del impuesto, los términos herencia, legado 'y donacion, se

entenderan de conformidad a lo que dispone el Codigo Civil.

Art. 51.- Hecho Generador.- Para efectos tributarios, el hecho generador se produce en
¢l momento ¢n que fallece la persona de cuva sucesion se difiere al heredero o
legatario, si éste no es Hamado condicionalmente.

En el caso de herencia con Hamamiento condicional, el hecho generador se producira

en ol momento de cumplirse la condicion por parte del heredero o legatario.

Para ¢l caso de donaciones, el hecho gencerador sera el otorgamiento de actos o

contratos que determinen la transferencia o titulo grawito de un bien o derecho.

Art. 52.- Sujetos pasivos.- Son sujetos pasivos del impuesto, los herederos, legatarios v
donatarios  que  obtengan  wn acrecimicnto  patrimonial  a  tindo  gratuito.
Tambicn son responsables de este impuesto, cuando corvesponda, los alhaceas, los

represemtantes legales, los ttores, apoderados o curadores.

Art. 53.- Ingresos gravados v deducciones.- Los ingresos gravados estan constitiidos
por el valor de los bienes v derechos sucesorios, de los legados o de las donaciones. 4

estos ingresos, se aplicaran anicamente las siguicntes deducciones:

Todos los gastos de la altima enfermedad, de funcrales, de apertura de la sucesion,

inclusive de publicacion del testamento, sustentados por comprobantes de venta validos,



gue hayan sido satisfechos por of heredero despucs del fallecimicnto del causante 'y no
havan sido cubicrtos por seguros u otros medios, en cuyo caso solo sera considerado
como deduccion el valor deducible pagado por dicho heredero.

Si estos gastos hubiesen sido cubiertos por seguros u otros, v que por lo tanto no son
deducibles para el heredero, la fulta de informacion u ocultumicnto del hecho se

considerara defrandacion.

Las deudas hereditarias inclusive los impuestos, gue se hubiere encontrado adeudando

of causante hasta el dia de su fallecimionto; v,

Los derechos de albacea que hubicren entrado en funciones con tenencia de bicnes.

Art. 34 - Criterios de Valoracion.- La valoracion de los bicnes se efectuard de actierdo

con los siguicntes eriterios:

A os bienes muebles en general, se asignara ol avaliio comercial que sera declarado
por ¢l beneficiario. En el caso de que la donacion sea realizada por contribuyentes

obligados « Hevar contabilidad, se considerarda el valor residual que figure en la misma.

In ol caso de hienes inmuebles la declaracion no podra considerar un valor inferior al
que hava sido asignado por peritos dentro del juicio de inventarios ni al avalio

comcercial con el que conste en el respectivo catustro nuicipal.
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A los valores fiduciarios v mas documentos objeto de cotizacion en la Bolsa de Valores,
se asignara el valor que en clla se les atribuva, a la fecha de presentacion de la
declaracion de este impuesto o de la determinacion realizada por la Administracion

Tributaria,

Tratandose de valores fiduciarios que no tuvieren cotizacion en la Bolsa de Valores, se

procedera como sigue:

In el caso de acciones o de participaciones en sociedades, se les asignara el valor en
libros al 31 de diciembre del aiio anterior a la fecha de presentacion de la declaracion

de este impuesto o de la determinacion realizada por la Administracion Tributaria; v,

En el caso de otros valores fiduciarios se les asignara su valor nominal.

Los valores que se encuentran expresados en monedas distintas al dolur de los Estados
Unidos de América, se calculardn con la cotizacion de la fecha de presentacion de la
declaracion de este impuesto o de la determinacion realizada por la Administracion

Tributaria.

A dos derechos en lus sociedades de hecho, se les asignara ol valor que corvesponda
segtin ol Balancee de Sitwacion del anio anterior « la fecha de presentacion de la
declaracion de este impuesto o de la determinacion realizada por la Administracion

Tributaria.



A los artomotores se les asignard el avalio que conste en la Buse Nacional de Datos de
Vehiculos, elaborada por el Servicio de Rentas Intevnas vigente en el ano en el que se

verifique ¢l hecho generador del impuesto a las herencias, legados vy donaciones.

El valor imponible de los derechos de wuso v habitacion, obtenido a titulo gratuito, sera
of equivalente al 60% del valor del inmuceble o de los inmuchles sobre los cuales se
constituvan tales derechos. El valor de la nuda propicdad motivo de la herencia, legado

o donacion sera equivalente al 40% del valor del inmueble.

Art. 35.- Base Imponible.- La base imponible estara constitnida por ol valor de los
bicnes v derechos percibidos por cada heredero, legatario o donatario, menos la parte
proporcional de las deducciones atribuibles a Oste ingreso mencionadas en este

reglamento.

Cuando en un misno cjercicio econontico, un sujeto pasivo fuere beneficiario de mas de
wna herencia o legado, presentara su declaracion vy pagara el respectivo impuesto por

cuda caso individual.

Cuando en wun mismo cjercicio econontico, wi sujeto pasivo fuere beneficiario de mas de
una donacion, estarda obligado a presentar una declaracion sustitutiva, consolidando la

informacion como si se tratuse de una sola donacion.
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Art. 56.- Tarifa del Impuesto.- Para ¢l calculo del impuesto causado, a la base
imponible establecida segim lo dispuesto en el articulo anterior, se aplicaran las tarifas

contenidas on la tabla corvespondicnte de la Ley de Régimen Tributario Interno.

En ¢l caso de que los bencficiarios de herencias y legados se encuentren dentro del
primer grado de consanguinidad con el causante y sean mayores de edad, las tarifas de
la tabla mencionada en el inciso anterior seran reducidas a la mitad. En caso de gue los
hijos del causante sean menores de edad o con discapacidad de al menos ¢l 40% segin

la calificacion que realiza el CONADIS, no seran sujetos de este impuesto.

Art. 57.- Declaracion v pugo del impuesto.- Los sujetos pasivos declararan el impuesto

en los siguientes plazos:

En ol caso de herencias y legados dentro del plazo de seis meses a comtarse desde la

Jecha de fallecimionto del causante.

In el caso de donaciones, en forma previa a la inscripcion de la escritura o contrato

portinente.

Las declaraciones se presentaran v el impuesto se pagara en las formas v medios que el
Servicio de Rentas Diternas establezca a traves de Resolucion de cardacter general. La

declaracion se presentara atn en ol caso de que no se lhava causado impuesto.
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Art. 38.- Asesoramionto por parte de la Administracion.- La Administracion Tributaria
prestara ¢l asesoramicnto que sca requerido por los contribuyentes para la preparacion

de su declaracion de impuesto a la remta por herencias, legados v donaciones.

Art. 59.- Controversias.- Los tramites judiciales o de otra indole en los que se dispute
sobre los bicnes o derechos que deben formar parte de la masa hereditaria o que sean
objeto de herencia o legado, no impediran la determinacion y pago de este impuesto, de

conformidad con las unteriores disposiciones.

Art. 60.- Obligacion de funcionarios v terceros.- Prohibase a lox Registradores de la
Propicdad v Mercantiles la inscripcion de todo instrumento en que se disponga de
bienes hereditarios o donados, micntras no sc¢ presente la copia de la declaracion y

pago del respectivo impresto.

En tratandose de vehiculos motorizados de transporte terrestre, transferidos por causa
de  herencia,  legado o donacion,  scera  requisito  indispensable  copia  de la
correspondionte declaracion v pago del impuesto a la herencia, legado o donacion, si lo

Iuhicre, para inscribiv ol correspondiente traspaso.

Los Notarios, las Supcrintendencias de Bancos v de Compaiiias, los bancos, las
compariias v mas personas naturales v juridicas, antes de proceder o cualguier iramite
requerido para el perfeccionamionto de la transmision o transferencia de dominio a

titlo gratuito de acciones, derechos, depositos v otros bienes, verificaran que se hava
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declarado v pagado ¢l corvespondionte impuesto. La informacion pertinente sera
proporcionada al Servicio de Rentas Internas al mes siguicnte de cefectuada lu

operdacion.

Art. 61.- Intereses.- Cuando la declaracion se presente y se efectite el pago, luego de las
fechas previstas en el presente Reglamento, se causaran los intereses previstos en el

Caodigo  Tributario, los que se haran constar en la declaracion que se presente.

Art. 62.- Sanciones - Los contribuyventes que preseanten las decluraciones del impuesto a
la renta por ingresos provenienmtes de herencias, legados v donaciones, fucra de los
plazos establecidos en este Reglamento, pagaran la multa prevista en la Lev de Régimen

Tributario Interno, cuvo valor se hara constar en la correspondiente declaracion.

Cuando los contribuyentes no hubieren presentado declaracion y ol impuesto hubicre
sido determinado por la Administracion Tributaria, se aplicara la multa por falta de
declaracion establecida en la Lev de Regimen Tributario Interno, sin perjuicio de lus

demdas sanciones a las que hubicre lngar.

Art. 63.- Determinacion por la Administracion.- Dentro del plazo de caducidad v oen las
Sormas v condiciones que establece el Codigo Tributario v este Reglamento, la
Administracion Tributaria cjercerd la facultad determinadora, a fin de verificar las
declaraciones de los contribuyentes o responsables, v la determinacion del tributo

correspondiente.
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Puara este efecto, se utilizaran todos los datos de que disponga la Administracion

Tributaria.

2.4. Categorias fundamentales

2.4.1. Vision didactica

El marco tedrico especifico del problema se enmarca en un conjunto de categorias que
permite la comprension y explicacion necesaria para fundamentar ¢l proceso de

mvestigacion.

2.4.2. Variable independicnte: Discito de procesos

La variable Discio de Proceso, se explica en ¢l contexto de las categorias de Direceion
Estratégica. que mangjan las empresas, la que engloba la Ventaja Competitiva. v dentro

de &sta ltima se encuentra ¢l Diseno de Proceso.

A continuacion s¢ conceptualizan todos los factores que se encuentran dentro de esta
variable. para lograr un mcjor entendimiento 'y aporte a la solucion del problema

planteado en el presente trabajo investigativo.

Direccion Estratégica.- Para Johnson; Scholes (2001, p. 14) “La Direccion Estratégica

s¢ ocupa principalmente de gestionar cficientemente los recursos ya existentes a



menudo en una parte limitada de la organizacion, cn ¢l contexto y guia de una cstrategia
existente.

La Dircceion Estratégica incluye el andlisis estratégico, en ¢l que el estratcga intenta
comprender la posicion estratégica de la organizacion, la cleccion estratégica, que tiene
que ver con la formulacion de las posibles acciones a emprender, su valoracion y la
cleccion entre ¢llas. y la implantacién de la estrategia, que sc ocupa tanto de la
planilicacion de como poner cn practica la cstrategia clegida, asi como de dirigir los

cambios necesarios.”

Ventaja Competitiva.- Scgan Porter M (2003, p. 45): "La ventaja competitiva nace
tundamentalmente del valor que una empresa es capaz de crear para sus compradores,
que excede ¢l costo de esa empresa por crearlo. El valor es lo que los compradores ¢stan
dispucstos a pagar, y ¢l valor  superior sale de ofrecer precios mas bajos que los
compctidores por beneficios equivalentes o proporcionar  bencficios unicos que
justifiquen un precio mayor. Hay tipos basicos de ventaja competitiva: Liderazgo de

costo y diferenciacion. enfoque, ™

Disciio de Proceso.- Es un complcto conjunto de actividades con entradas y sahidas,

disciados para producir un producto o scrvicio con valor,
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Grafico N 02

Gestion por procesos

Satisfaccién
del Cliente

. Como requiero que funcione mi

organizacion?

Fuente: Gestion por procesos

Elaborado por: Sandra Castro

2.4.3. Fases del enfoque basico del diseio de procesos

Segiin Mc HUGH, P. (1994, p. 106) “El enfoque basico del disefio de procesos de

Negocios se compone de tres fases:

> Fase 1. Descubrimiento.- La fase durante la cual la compaiia crea una vision
estratégica en busca del dominio o competitividad renovada en el mercado, y

determina c6mo se pueden modificar sus procesos para alcanzar tal estrategia.

» Fase 2. Rediseiio.-Fase durante la cual el proceso de rediseno se detalla, planifica

y disena.

> Fase 3. Ejecucién.- Es la fase de la puesta en marcha del redisefo para llevar a

cabo la estrategia.”
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2.4.4. Tendencias en el diseiio de procesos

Segian Manganellt Raymond y Klein Mark (1995, p. 13). “Existen varias tendencias
importantes que se presentan en ¢l ambiente de los negocios con respecto al diseno de
procesos:
» La rcingenicria ¢s la inictativa # 1 que toman altos cjecutivos para alcanzar sus
metas cstratégicas.
~ La compectencia, la rentabilidad y a participacion de mercado son las cuestiones
que con mayor frecuencia mencionan los altos ¢jecutivos para apelar a la
reingenieria de procesos.

~ La reingenieria presenta resultados en un ano o menos.”

2.4.5. Condicienes para el diseiio de procesos

Scgun Morris D,y Brando J. (1997.p. 12). "Existen sicte condiciones que deben Tormar
parte del proceso de reingenieria para que Hegue a leliz (érmino.
~ Habilidad para orientar ¢l proceso de reingenieria de acucrdo con una metodologia
sistematica y amplia.
~ Admimstracion coordinada del cambio para todas las funciones del negocio que se
vean afectadas.
~ Habilidad para evaluar, plancar ¢ implementar ¢l cambio sobre una base continta.
~ Habilidad para analizar ¢l impacto total de los cambios propucstos.

~ Habilidad para visualizar y simular los cambios propuestos
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» Habilidad para utilizar estos modelos sobre una base continua

» Habilidad para asociar entre si todos los pardmetros administrativos.
El mejoramiento de la calidad en cualquier proceso estd dirigido a mejorar el producto y
minimizar el reprocesamiento de productos y los desechos, implica la capacidad para
obtener resultados consistentes mediante la aplicacion de pardmetros cada vez mds

altos.”

2.4.6. Objetivos corporativos del diseno de procesos

Cuadro N01

Objetivos Corporativos

Objetivos Corporativos

» Satisfaccion y servicio al cliente

» Seguridad

» Eficiencia de la produccién

» Desempeiio y crecimiento financiero
» Compromiso con la comunidad

» Administracion

» Utilidades

» Aseguramiento de la calidad

» Personal comprometido

Fuentes: Morris D

Elaborado por: Sandra Castro
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2.4.7. Clasificacion de procesos

Para Roure. JB (1997, p. 18). “Suele distinguirse entre procesos operativos y de apoyo o
gestion. El objeto fundamental de los procesos operativos es entregar los productos o
servicios que el cliente externo o interno necesita, los de apoyo y gestion son aquellos
que tienen por objeto el prestar apoyo a los procesos operativos o tomar decisiones sobre
planificacién, control, mejoras y seguridad de las operaciones de la organizacién”

Se determina entonces que la elaboracion de propuestos dentro de la institucion se
enfoca a establecer actividades primarias y de apoyo que satisfagan las necesidades de

los clientes externos.

Grafico N” 03

Clasificacion de procesos

S;llid‘l\

Fuente: Roure. JB

Elaborado por: Sandra Castro
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2.4.8. Mantenimiento “Bajo Control” de los procesos.

Para Rourc. JB (1997, p.27). “Pucdce afirmarse que un proceso se halla “bajo control™

cuando ha sido entendido, documentado y medido.

~ Eantendido.- sc considera que un proceso ¢s entendido cuando todas las personas
involucradas conocen lo siguiente:
- cudl es ¢l proposito y descripeion basica del proceso.
- quicnes son sus clientes.

quicnes son sus proveedores.

- quién ¢s ¢l propictario.

- qu¢ rendimiento se esta obteniendo.

~ Documentado.- algunos procesos que debe incluir la documentacion del proceso
son los siguientes:
- Diagrama de Mujo de interrelaciones con otros procesos.
- Medidas de rendimiento de las distintas fases del proceso.
- Nombre del propictario del proceso.

- Miembros del equipo de gestion de proceso.

» Medido.- ¢l proceso ha de ser medido de torma que se conozea su nivel de
rendimiento con respectos a las expectativas de sus clientes internos o externos y

poder actuar en conscecuencia.



50

ks deeir que se debe tener un conocimicnto total y enmarcado de todo o que incluye un
proceso. para que ¢f mismo pueda estar controlado, esto incluye que debe ser: entendido,
cuando sabemos a qué se enfoca ¢l proceso y quiénes son los participantes del mismo;
documentado, cuando todo lo que conforma un proceso lo tenemos debidamente
respaldado con documentos vilidos y finalmente ¢l proceso debe ser medido para saber
que tan cfectivo resulta la aphcacion del mismo, o si se debe mejorar o cambiar para

conscguir los resultados esperados.

2.4.9. Relacion de procesos y objetivos

Para Roure. I B (1997, p.32). Los procesos vinculan estrechamente la vision y objetivos
con los procesos criticos, csta vinculacion se complementa con los indicadores que sirve
para cvaluar st se cumplen o no los objetivos, por tanto sc establece una senie de

mndicadores ue se concentran en sus cuadros de mando.”™

De esta forma en funcion de los resultados que se obtienen no sélo se puede comprobar
hasta donde se cumplen los objetivos sino que también cuando se establecen nuevos
objctivos, los mismos que ticnen estrecha relacion con ¢l proceso que se esté Hevando a
cabo, va que mediante la aphceacion de indicadores adecuados se pucde llegar a
determimar que tan efectivo es ¢l proceso que se esta empleando para que la empresa

pucda Hegar al cumplimiento de sus metas propuestas.
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Grafico N” 04

Relacion de procesos y objetivos

\

Objetivos

Procesos Indicadores

Fuente: Roure. JB

Elaborado por: Sandra Castro

2.4.10. Ventajas del mejoramiento de los procesos.

Todas las actividades implican ver a la organizacién como un sistema en el que todas las
actividades que se realiza en su seno estdn interrelacionadas de forma que se obtiene una
manera mas eficaz y eficiente para:

» Alinear el proceso hacia lo vital.

» Busqueda constante de la satisfaccion del cliente interno y externo.

» Aumento de la eficacia de las actividades criticas.

» Seguimiento de los indicadores clave.

» Mayor creacion de valor.



2.4.11. Planificacion del proceso.

En la planificacion del proceso la administracion determina c¢omo se realizara el
servicio, desde la evaluacion de los inétodos de servicio disponibles, continuando con la

seleccion de los que mejor cumpliran con los objetivos de operacion planteados.

El proceso de transformacion comprende decidir las mejores combinaciones de proceso
en términos de costos, calidad, eficiencia del personal que realizara el proceso y

consideraciones sinilares, ya que las decisiones estan interrelacionadas.

Un cambio en un clemento del proceso de produccion con frecuencia tiene efectos

colaterales sobre otros eleinentos.

2.4.12, Control en el proceso.

Para Harold Koontz (1998, p. 636) “Es la medicion y correccion del desemperio a fin de
garantizar que s¢ han cumplido cada uno de los procesos, la plancacion y el control estin
estrechamente vinculados. El control es funcion de todos los administradores desde el
presidente de la compaiiia hasta los supervisores, en donde ¢l control se lo cataloga
también como proceso.

Debido a estos factores es importante la creacion de control por parte de cada uno de los
involucrados en los procesos ya que para poder ser eficaz el control implica una

particular atencion en el desempeiio de las actividades.



Una de las areas mas importantes en todo tipo de organizacion es la administracion de la
produccién y operaciones, es entonces donde la administracion adquirio el caracter de
arte basado en principios cientificos, que indican que gran parte de su interés radica en el
control de los procesos, y la mas eficiente fabricacion de productos sin por ello dejar de

reconocer el factor humano como un insumo indispensable.”

Aplicando el concepto de Koontz en la institucion y departamento en estudio, tenemos
que el control del proceso de la gestion de declaraciones esta en manos del jefe
departamental, quien es el encargado de emitir resultados a la Direccion Regional, para
alcanzarlos exitosamente, fa institucion se caracteriza por dar una excelente valoracion
al personal, y asi mantenerlo motivado ya que se lo considera como el factor principal

para lograr el cumplimiento de objetivos institucionales.

2.4.13. Tipos de procesos.

Segiin la direccion electronica www.udaproce.gov.bo/revista/industria. “Los tipos de

procesos se pueden clasificar de la siguiente manera:

» Proceso de conversién. Ejemplos de éstos son convertir hierro de acero o
convertir todos los ingredientes que figuran en el empaque de una pasta dental

en dentifrico.
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» Procesos de fabricacion Ejemplos de éstos son darles a las materias primas
alguna forma especifica (por ejemplo una lamina de metal en un guardafango o

convertir un rozo de oro en una corona dental).

» Proceso ensamble FEjemplos de éstos son ensamblar un guardafango en un
automovil, colocar tubos de dentifrico ¢n una caja o fijar una corona c¢n ¢l diente

de alguien.

» Proceso de prueba- FEste no es, estrictamente  hablando, un proceso
fundamental, pero sc menciona mucho con una de las principales  actividades

individuales.”

Para el presente caso de estudio equivale a expresar que en la institucion se aplica el
proceso de conversion, utilizando todas las actividades existentes y convirtiéndolas en
partes fundamentales de un proceso, aplicando a cada una valor agregado en el servicio

para el cliente final que es el contribuyente.
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2.4.14. Estructura del flujo de proceso.

Es la manera en que una fabrica organiza cl flujo material, y puede ser mediante:

~ Talleres de trabajo.- Se refiere a la produccion de pequeiias series en una gran
cantidad de productos diferentes, la mayor parte de los cuales requieren una serie o

secuencia distinta de pasos de procesamiento.

» Por lotes.- Esencialmente, es una especie de taller de trabajo un poco
cstandarizado. Lsta cstructura sucle emplearse cuando una empresa ticne una linca
relativamente estable de productos, cada uno de los cuales se produce en lotes

pertodicos, ya sea de acuerdo con los pedidos del cliente o como un inventario.

» Linea de ensamble.- Produccion de componentes discretos, que pasan de una
estacion de trabajo a otra a un ritmo controlado, siguiendo la secuencia requerida

para fabricar el producto.

~ Flujo continuo.- Conversion o procesamiento adicional de materiales no

diferenciados como petrdleo, quimicos o cerveza.
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e SRI —I—F
lujo Continuo

Prestacion de servicios

Manegjo de informacion

Actividades dependientes entre si

2.4.15. Proceso continuo

Para Meredith, G (p.227). “Todos los productos se tratan basicamente en la misma

forma v el flujo del trabajo es por consiguiente relativamente continuo.

Caracteristicas:

» Insumos .

~ Opcraciones ticmpos de produccién y productos relativamente fijos.

» Produce grandes volamenes.

» Su orientacion es hacia el producto, tanto desde el punto de vista del disefio de la
planta, como por ¢l hecho de que la cantidad claborada de cada producto ¢s muy
elevada con relacion a la variedad de productos.

» Cada producto es procesado a través de un método idéntico o casi idéntico.

» Los equipos son dispuestos en linea, con algunas excepciones en las etapas

iniciales de preparacion de los matenales.
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» Es de capital intensivo, por lo que el planecamiento del uso de la capacidad
instalada resulta prioritario. Como es frecuente que se trabajen tres turnos durante
los siete dias de la semana, se torna tmposible, en tales casos, recurrir al tiempo
extra cuando la demanda exige una mayor produccion.

» Consecuentemente, el grado de mecanizacién y automatizacion es alto.”

2.4.16. Jerarquia del proceso

Casi todo lo que se hace constituye un proceso. Existen procesos altamente complejos
que nvolucran a miles de personas. Debido a estas diferencias existe la necesidad de

establecer una jerarquia del proceso.

Desde un punto de vista macro, los procesos son las actividades claves que se requieren
para manejar y/o dirigir una organizacion. La definicion de nuevo producto es un buen

cjemplo de un macro proceso.

Un macro proceso puede subdividirse en subprocesos que tienen una relacion logica de

actividades secuenciales que contribuyen a la miston del macro proceso.

Con frecuencia, los macro procesos complejos se dividen en un determinado nimero de
subprocesos con el fin de minimizar el tiempo que se requiere para mejorar el macro

proceso y/o dar un enfoque particular a un problema.
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Todo macro proceso o subproceso esta compuesto por un determinado numero de
actividades, las actividades son cosas que tienen lugar dentro de los procesos, son las
acciones que sc rigen para generar un determinado resultado y constituyen una de las

partes importantcs.

El macro proceso de gestion para la realizacion de declaraciones del Impuesto a la Renta
sobre ingresos provenientes de herencias, legados y donactones, esta constituido por
ciertas actividades que necesariamente deben realizarse de manera secuencial, para
lograr stmplificar el iempo y generar excelentes resultados internos, entre ellas estan:
proporcionar informacion al contribuyente, verificar documentacion, reahzar calculos,
ingresar declaraciones en ¢l sistema, entre otras, las que al ser desarrolladas de manera
correcta se veran reflejadas en la satisfaccion del cliente por la atencion recibida en las

ventanillas de Servicios Tributarios del SRI Regtonal Centro |
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Grafico N° 05

Jerarquia del proceso

Proceso

|

Actividades

v

Tareas

Fuente: Harrington H

Elaborado por: Sandra Castro

2.4.17. Identificacion de los procesos criticos de la empresa

Para Harrington H (1996, p.39). “La responsabilidad de identificar los principales
procesos de la empresa en sintesis, debe dar respuesta a dos preguntas: " Qué es lo que

hacemos como empresa?" y, ";cémo lo hacemos?".
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Griafico N° 06

Identificacion de los procesos

PROCESO

Fuente: Harrington H

Autora: Sandra Castro

Por lo general, dentro de una organizacién coexisten dos tipos de procesos de la
empresa. Uno de ellos estd organizado a lo largo de las lineas funcionales, recibe su
material de un solo departamento y, genera su produccién dentro de éste. Estos procesos
verticalmente alineados con frecuencia son muy simples. Usualmente, éstos consisten en
una orden que da el gerente a un empleado para que realice una determinada tarea (por
ejemplo, mecanografiar una carta). Estos procesos simples normalmente son
subprocesos de procesos de la empresa mucho mds complejos, denominados procesos

inter funcionales de la empresa.
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Los procesos inter funcionales fluyen horizontalmente a traveés de varias funciones o
departamentos.  Por regla  general, ninguna  persona  tiene  individualmente  la
responsabilidad final de todo ¢l proceso. Todas las organizaciones tienen centenares de

procesos de la empresa y millares de subprocesos.

La alta gerencia debe comenzar por enumerar s6lo aquellos procesos de la empresa que
son necesarios para dinigirla, los procesos deben inclun:

~ Desarrollo de nuevos productos

v

Divulgacion del diseno de productos

Plancacion de la produccion

v

~ Administracion de materiales

2.4.18. Mejora gradual vy permanente de los procesos

Para Harrington 1. (1996, p. 65).significa “"Dotar de una autoridad y poner bajo control
los procesos criticos, no ¢s otra cosa que mejorarlos permanentemente v de manera

clectiva y saber en funcion de los objetivos presentes y futuros de la organizacion.

El proceso debe estar siempre sujeto a cambios y miejora. ya que ¢l entorno obliga a la
actualtzacion permanente de los conocimicntos y de las actividades que se Hevan a cabo

dentro de una organizacion para lograr asf la competitividad.™
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El proceso debe ser continuo y examinado en todas sus etapas, es decir revisar todas las
actividades y tarcas que formen parte del mismo, ya que de cso depende mantenerlo o
no; si se estdn logrando los resultados esperados se los puede mantener totalimente pero
sioexisten carencias, se deberia cambiar los “cucllos de botella™ yu que estos no
permiten el desarrollo eficaz del proceso, y al final llegan a ser un limitante para

mejorarlo.

Un proceso puede reemplazarse por dos razones:

» Por cambiar aspectos del proceso existente; es decir, eliminar aquellas actividades
que no estin aportando valor al proceso desde el punto de vista del chiente, por

modificar algunas de dichas actividades de forma que aporten un mayor valor.

~  Para crear o cambiar totalmente ¢l proceso; es decir, por cuestionarse nuevamente
y de raiz. ¢l diseno global del proceso de forma que se consiga alcanzar los nuevos

objetivos o gencrar considerablemiente mas valor con €1,
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Segun Roure J (1997, p. 78). “En cl rediseno de los procesos la direccion debe ser
consciente de que ¢l cambio tendra implicaciones de todo indole, en donde no significa
siempre, ni mucho menos, gue todo un negocio o empresa ha de ser cambiado, por tanto

fa dircecion ha de indicar en forma precisa el equipo encargado del proyecto de cambio.™

2.4.20. Clasificacion de los procesos

1. B. Rourc (1997, p. 15) indica que “En gestion por procesos sucle distinguirse entre
procesos administrativos y de apoyo o gestion. Ll objeto fundamental de los procesos
operativos es entregar los productos o servicios que el cliente externo o interno necesita,
Los de apoyo y gestion son aquellos que ticnen por objeto ¢l prestar apoyo a los
procesos operativos o tomar decisiones sobre planificacion. control. mejoras y seguridad

de las operaciones de la organizacion.”

2.4.21. Gestion estratégica de procesos

Sceun J. B. Roure (1997, p. 42). “La gestion estratégica de los procesos es un clemento
clave en la gestion de las organizaciones transformadoras. Ta gestion estrategica de los
procesos implica ver la organizacion como un sistema en el que todas las actividades
que se realizan en su seno estan interaccionadas de forma que se consigue. de la manera
mas ciicaz y cficiente la satisfaccion de los diversos clientes actuales y potenciales de la

empresa,”
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La Gestion de procesos coexiste con la administracion  funcional, asignando
"propictarios” a los procesos clave, haciendo posible una  gestion interfuncional
generadora de valor para ¢l cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion. Determina
qu¢ procesos necesitan ser mejorados o rediseniados, establece prioridades y provee de
un contexto para iniciar y mantener plancs de mejora que permitan alcanzar objetivos
establccidos. Hace posible la comprension del modo en que estan configurados los

procesos de negocto. de sus fortalezas y debilidades.

La Gestion por procesos permite crear un valor agregado para ¢l cliente y lograr su
satisfaccion, mirando a la organizacion como un todo y dando a conocer cudles son los
procesos que deben ser mejorados y cuales le van a permmtir a la empresa cumpliv con

sus objctivos.
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Cuadro N° 02

Enfoque moderno de la organizacion por procesos

> Planificacién

> Comunicacion doble via

e Acuerdo en estrategias

Ve Agilidad, flexibilidad, consenso y trabajo en equipo
> Distribucion de informacién

r Fomento a la toma de decisiones

> Responsabilidades compartidas

Fuente: J. B. Roure

Elaborado por: Sandra Castro

2.4.22. Ventajas de la gestion estratégica de los procesos

La gestion estratégica de los procesos es un elemento clave en la gestion de las
organizaciones transformadoras. La gestion estratégica de los procesos implica ver la
organizacion como un sistema en el que todas las actividades que se realizan en su seno
estdn interrelacionadas de forma que se consigue, de la manera mds eficaz y eficiente, la

satisfaccion de los diversos clientes actuales y potenciales de la empresa.

Conlleva, en suma una nueva visién del funcionamiento de una empresa, con objeto de
dar la mejor respuesta y de la forma mds rdpida y eficiente, a las demandas de los

clientes, ofreciéndoles el maximo valor, a base de aprovechar las oportunidades
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existentes en la actualidad y dc desarrollar las competencias necesarias para compeltir en
¢l futuro. Asi mismo este tipo de gestién  hace que las relaciones entre los diversos
departamentos, arcas o divisiones de una cmpresa sean las propias de lo que son: cliente
y/o proveedores internos. Por lo tanto la gestion estratégica de los procesos proporciona
a las organizacioncs transformadoras cinco posibles ventajas: alineamiento hacia lo vital,
busqueda constante dec la satisfaccion del cliente interno o externo, aumento de la
elicacia ¢n sus actividades criticas, seguimicento de sus indicadores clave y mayor

cficacia en la creacién de valor en todas sus actividadces.

» Alineamiento hacia lo vital.- La gestion cstratégica de los procesos obliga a los
directivos de los dilerentes niveles y dreas de una compaiia a centrar su atencion
en las actividades que contribuyen en mayor medida a la consecucion de los
objetivos  de  su  organizacion.  Asimismo, gestionando por  procesos,  las
organizaciones transformadoras evitan que sc produzcan las habituales “ticrras de
nadie” entre funciones, por tanto, quc haya responsabilidades inasumidas, 'y
consigucn que internamente se establezean relaciones cliente- proveedor de

caracter cooperativo.

» Busqueda constante de la satisfaccion del cliente interno o cxterno.- En las
organizacioncs transformadoras ¢l cliente pasa a scr ¢l centro de las actividades de
todos sus integrantes; todas cHas la consecucion de su maxima satisfaceion
presente y futura. Ademas. no se trata solo de satisfacer al cliente externo. La

Gestion Estratégica de Procesos ticne ventajas afadidas como ¢l identificar al
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clicnte interno y a promover la basqueda de su satisfaccion: solo scrda posible
supcerar las expectativas de los clientes externos de la organizacion cn la medida

que sean satisfechas las necesidades de los internos.

Aumento de 1a eficacia en las actividades criticas.- La gestion estratégica de los
procesos proporciona una tremenda agilidad a las organizacioncs transformadoras:
cn primer lugar, porque la gestion estratégica de los procesos conlleva su mejora
continua, y uno de los principales vehiculos de mejora ¢s la reduccion de los

ticmpos de ciclo.

Seguimiento de sus indicadores clave.- La gestion estratégica de los procesos
facilita a las organizaciones transformadoras tanto su cficiencia externa como
interna. La adecuada definicion de las relaciones internas que se dan en los
procesos posibilita a estas compaitias establecer indicadores de eficiencia, evaluar
continnamente los niveles de desempeno que estin consiguiendo en los procesos y
subprocesos, y por o tanto cambiar en mayor o menor medida la forma de operar

en funcion de tas demandas del entorno.

Mayor creacion de valor.- En las organizactones transformadoras, la gestion y
mejora de sus procesos lavorece que se chminen errores, que s¢ haga un uso
optimo de fos recursos escasos y que se simplifiquen los procedimicntos y tarcas:
si a todo c¢llo se aitade lo dicho anteriormente acerca de la rapidez, de la mejora v

del enfoque en ¢l chiente, se concluye que la gestion estratégica de procesos
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contribuye a aumentar ¢l valor generado por las organizaciones. Ubisa por
¢jemplo, basa la gestion de sus procesos en intentar descubrir y eliminar todas las
actividades de inspecciodn, transporte y espera. puesto que no afiaden valor, y en
mejorar todas las actividades de procesado, ya que son las unicas que anaden

valor.

2.4.23. Factores de la gestion estratégica de los procesos.

Responsabilidad dnica.

Las principales diterencias entre la gestion tradicional y ta gestion estratégica de los
procesos s la forma en que la responsabilidad sobre los procesos es entendida y
asumida. Las organizaciones transformadoras entienden que los procesos  criticos para
su ¢xito han de tener un claro y tnico responsable. En caso contrario, especialmente
cuando s¢ trata de procesos interfuncionales. la estructura horizontal, c¢s decir la
estructura definida por los procesos criticos de una organizacion. quedaria supeditada a
la estructura vertical funcional y, muy probablemente, las interconexiones entre las

funciones quedarian sin gestionar,

El propictario del proceso. es por tanto una figura clave en la gestion estratégica de los
procesos, es la persona designada por fa dircecion como responsable de que ¢l proceso

sca cficaz y cficiente.
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Los principales criterios que las organizaciones transformadoras usan para la seleccion

de los propietarios de los procesos son los siguientes:

~ Responsabilidad e involucracion.- La duda sucle estar en si el propictario del
proceso ha de ser un especialista en gestion por procesos o, por ¢l contrario una
persona gue sca responsable de alguna de las diversas funciones que intervienen en

¢l proceso. Este tema lleva a plantearse st su dedicacion ha de ser total o parcial.

~ Poder.- La direccion ha de proporcionar al propictario del proceso de auditoria y
responsabilidad sobre la totalidad del proceso, tomando en cuenta que la mayoria
de procesos en las organizaciones son interfuncionales. El propictario del proceso
deberia ser una persona con un nivel suticientemente alto en la organizacion como
para:

e [dentificar ¢l impacto de las nucvas estrategias en ¢l proceso.

o FEfcctuar o causar cambios cn las politicas y procedimientos que afectan al
proceso.

e Planilicar y Hevar a cabo los cambios necesarios.

e Supervisar fa efectividad y cficacia del proceso.

En consccuencia. en muchas ocasiones los propictarios de los procesos criticos torman
parte del comité de direccion de la organizacion. Cuando no cs asi, las organizaciones
transtformadoras sucle nombrar, de entre los miembros de su direccion. un patrocinador

del proceso.
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» Capacidad de Liderazgo.-Sc considera util que ¢l propictario del proceso posea
entre otras, las siguientes caracteristicas y habilidades:
e (redibilidad dentro de la organizacion,
e Capacidad para liderar un equipo.
e Capacidad para adoptar cambios.
e Capacidad para rclacionarse con la alta dircecion.

o Capacidad para ver de forma global el negocio.

2.4.24. Mejora permanente gradual y radical

“En ultimo términe, la razén para priorizar, dotar de una autoridad Gnica v poner bajo
control los procesos criticos, no ¢s otra que la de mejorarlos permanentemente de forma
efectiva vy saber en funcion de los objetivos presentes y futuros de la orgamizacion, ¢l

grado de mejora que hemos de alcanzar en cllos, asi se plantean:

~ Por cambiar aspectos del proceso existentes.- ¢s decir por climinar aquellas
actividades que no estan aportando valor al proceso desde el punto de vista del
cliente, o por modificar algunas de dichas actividades de forma que aporten un

mayor valor.

~ Por crear o cambiar totalmente ¢l proceso: es decir por cuestionarse nucvamente y

de raiz ¢l diseiio global del proceso de forma que consigamos alcanzar los nuevos



72

objetivos o generar considerablemente mas valor con €17 (1. B. Roure, 1997, p.

34).

2.4.25, Principios de la gestion de calidad

~ Enfogue del sistema hacia la gestiéon.- Identificar, entender y gestionar un
sistema de procesos interrelacionados para un objcto dado, mejora la eficiencia y

la eficiencia de una organizacion.

Cuadro N" 03

Principios de la gestion de calidad

e Liderazgo 1.0s lideres establecen la unidad
de proposito y direccion de la
argantzacion.

Y

o ., focad Comprender  sus necesidades,
. rganizacion enfocada . L
& cumplir con sus  requisitos  y

Y

i los clientes

esforzarse on exceder sus

i
Principios de expectatinas,

la pestion de

calidad e Compromiso de todo Posibilita que sus capacidades

¢l personal scan usadas para el beneticio de

fa organizacton.

e bEnfoque a procesos o [-0s resultados deseados se
alcanzan mas eticientemente
cuando los recursos y las
actividades relacionadas se
\ SCSUTONM COMY Un Proceso.

Fuente: 1 3. Roure

Eluborado por: Sandra Castro
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~ Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.- L.as decisiones cfectivas se basan

en ¢l analisis de datos y en la informacion,

- Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.- Una organizacion y
sus  proveedores son Independientes y una  relacion mutuamente  benéfica

intensifica la capacidad de ambos para crear valor y riqueza.

2.4.26. Beneficios de la implantaciéon de un sistema de calidad

a) Fortaleee la gestion empresarial a través de fa aprobacion de objetivos y metas
b) Promucve la capacitacion, actualizacion, motivacion y superacion del personal
¢) Permite un mayor dhorro en la operacion y por tanto mayores utilidades

d) Aumento en la productividad

¢) Proporciona clementos de apoyo en la satislacceion del cliente

) Transparencia en la relacton con los proveedores

¢) Ennqucce ¢l proceso de mejora continua

2.4.27. Variable dependiente: Servicio al cliente

La vanable Servicio al Cliente, cs vista desde ¢l Mercado. que necesita tener Demanda;

para poder brindar un Servicio de Calidad.
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2.4.28. Mercado

Segun Cultural S.A. (1999, p. 13) “El mercado depende del nimero de personas que
muestren una necesidad, tengan recursos, que interesen a la otra parte y estén deseando

intercambiar estos recursos por lo que cllos descan.™

En t¢rminos generales, mercado cs ¢l contexto dentro del cual toma lugar la compra y
venta de mercancias, o donde s¢ encuentran quicnes demandan bicnes y servicios con

quicnes los ofrecen.

2.4.29. Demanda

Scgun Baca Gabriel (2004, p. 17) “Sc enticnde por demanda la cantidad de bienes v
servicios que ¢l mercado requiere o solicita para buscar satisfaccion de una necesidad

especilica a un precio determinado™

2.4.30. Servicio al cliente

Para Picazo L (1991, p. 125). “El servicio al chiente significa proporcionar a los clientes
lo que quieren o necesitan, en {a forma en {a que descan y a la primera oportunidad. Por
lo comuin, ¢sto depende de fa velocidad y de lo contiable que una organizacion sca para

entregar sus productos o servicios.”



Con lo mencionado anteriormente tenemos que. servir al cliente constste en brindar un
producto o servicio que tenga valor y que ademas de satisfacer sus necesidades cumpla

con sus gustos y expectativas.

2.4.31. Caracteristicas del sector de servicios

Scgun Cobra M (2000, p. 27). Las principales caracteristicas de un servicio son:

I. Intangibilidad. Un scrvicio ¢s mas intangible que tangible. El gran desafio del
hombre de marketing ¢s volver tangibles esos aspectos intangibles de un servicio,

al destacar los beneficios con claridad.

2. Relacion con los clientes. Muchos servicios no puceden producirse sin la presencia
y cooperacion del cliente, ya que no es posible almacenarlos y se producen cn ¢l

mismo momento en ¢l que consumen

3. Perecederos. Cuando un scrvicio exige la presencia del cliente, para recibir y
consumirlo. La cempresa de servicto debe estar atenta al tiempo porque los
servicios son perecederos: en otras palabras, no pucden almacenarlos para
consumir despuds. La demanda de los servicios se debe caleular y administrar muy

bien.
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4. Inseparabilidad. El servicio depende del desempenio, especialmente de los
empleados quicnes son la parte esencial del mismo. Por consiguicnte ¢l sector de

los servicios se caracteriza casi sicmpre por la mano de obra intensiva.”

Perspectivas y desafios del sector de servicios.- En ¢l tercer milenio la gran diferencia
po estara en los servicios ofrecidos sino en Jas personas, diferentes y a los mismos
tiempos semejantes. que forman parte de comunidades ampliadas resultantes de las
asociaciones de paises. Los consumidores de servicios buscan precios bajos, servictos
personalizados y de excelente calidad. exigencias cada vez mayores y mas especificas en
¢l futuro. Dado que la competencia virtual y real cada dia cs mas cerrada, exigiendo fa
creacion de servicios que logren la fidelidad de los clientes globales. las estrategias de
valor agregado merecen atencion redoblada para implantar una teenologia innovadora

impulsada por un marketing personalizado y apoyo por un gran equipo de ventas.

2.4.32. La competitividad en el sector de los servicios

Para Cobra M (2000, p. 29). "Diversos sectores vienen plancando una nueva vision de
los negocios para atender las exigencias de mercado y permanecer competitivos, para lo
cual se debe scguir los siguientes pasos:

a) Replantear a la empresa en funcion del cliente y no de sus servicios.

b) Crear medios para permanecer mas cerca de sus clientes.

¢) Convertirse en un atento observador de tendencias.,

d) Introducir mejoramicnto continuo ¢n sus sCrvicios.



78

2.4.34. Vision esquematica del tridngulo de servicios de Albrecht

Cuadro N° 04

Visién esquemitica del triangulo de servicios de Albrecht

Fuente: Albrecht
Elaborado por: Sandra Castro
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Grafico N° 8

Triangulo de servicios

Fuente: Cobra M

Elaborado por: Sandra Castro

2.4.35. Atributos del servicio

“Dado que las necesidades de los clientes no son estdticas sino dindmicas y varian
constantemente. los servicios deben tener atributos que sc adecucn a esas variaciones.
Por esta razén, los servicios deben poscer atributos relacionados con su concepeion 'y
desempeiio, adaptados a esas nccesidades. Por otra parte, no (anto deben ser foco de

atencion permanente.

Entre las diversas concepciones de productos se destacan:

1. Atributos basicos. Atributos esenciales e inherentes al desempefio de un servicio.
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2. Atributos esperados. El consumidor espera que el servicio proporcione.
3. Atributos deseados. Atributos apreciados, pero no esperados.
4. Atributos inesperados. Aquellos que sorprenden al cliente y anaden un valor que

sobre pase las expectativas normales.” (Cobra M, 2000, p. 127).

Grafico N 09

Atributos de los servicios

Se consideran esenciales en la relacié 3 R
4 Atributos basicos

Atributos

Forma parte del producto
esperados

Apreciado mds no esperado -
o Atributos deseados
Sorpresa que adiciona valor

Atributos

Mas alla de las expectativas .
inesperados

normales

Fuente: Cobra M

Elaborado por: Sandra Castro

2.4.36. Enfoque de servicio al cliente

Segtin Wellington P. (1998, p .193). “La relacién entre organizaciones, tanto del sector
privado como del piblico, y sus clientes, sean estos consumidores, pasajeros, clientes

empresariales, contribuyentes, pacientes, lectores o suscriptores, estd adquiriendo cada
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vez mas importancia. Las empresas se estéan viendo obligadas a esforzarse dia a dia para

ganarse, mantener y satisfacer a la audiencia cada vez mis exigente.”

En la actualidad la diferencia entre uno u otro ofertante radica en la importancia que le
den al servicio al cliente, ¢s decir el valor anadido que estos estén dispuestos a brindarle
a un mismo precio, ¢l cual s¢ convierle en una ventaja competitiva, ya que no solamente
s¢ enfocan en satisfacer sus necesidades, sino también sus gustos y en superar sus

cxpectativas.
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2.4.37. Superordenacion conceptual

Grafico N° 10

Mepora del
servicio al

cliente

Ay

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

I'uente: Herrera Tuis

tlaborado por: Sandra Custro
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En la claboracion del marco tedrico se ha cfectuado un esquema de la subordenacion de
la variable independiente, lo cual genera una vision mas amplia de los temas especiticos
a tratarse en una menor extension, lo cual representa un referente basico del proceso

ivestigativo.

[La subordenacion también se enfoca a la variable dependiente como factor correlacional,

la misma que enlista cada tema y sub tema a tratar, respecto al servicio al cliente, de

¢sta mancra la conceptualizacion permitird integrar las categorias cientificas en estudio.

2.5. Hipétesis

2.5.1. Formulacién de la hipétesis

El diseno de proceso para la gestion de tramites de declaraciones del impucesto a a remta
sobre ingresos provenientes de herencias, legados y donaciones permitira mejorar ¢l
servicio al cliente en las ventanillas de Scervicios Tributarios del SRI regional centro 1 de

fa ciudad de Ambato.

2.5.2. Scnialamiento de variables

~ Variable independiente:  Discnio de procesos

~ Variable dependiente  Scrvicio al Cliente



CAPITULO 111

3. METODOLOGIA

3.1. Modalidad basica de la investigacion

3.1.1. Enfoque cuantitativo

Sceian Klapan (1998:Internet), *La investigacion cuantitativa s ampliamente usada cn
las diferentes drcas cconomicas y administrativas asi como también en arcas como las

matematicas, ciencias sociales, ete.”

Il objetivo de este tipo de mvestigacion es ¢l estudiar las propicdades y fenomenos
cuantitativos y sus relaciones para proporcionar la mancra de establecer. formular,
fortalecer y realizar la teoria existente. La investigacion cuantitativa desarrolla y emplea
modelos matematicos. teorias ¢ hipotesis que competen a los fenomenos naturales.

La investigacion cuantitativa ¢s un método de mvestigacion basado en los principios
metodologicos de positivismo y neopositivismo y que adhiere al desarrollo de estandares

de disefio estrictos antes de iniciar la mvestigacion.
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Este tipo de investigacion es aplicada en ¢l presente trabajo, ya que se ha definido el
problcma basado en la ausencia de un disefio de proceso que impide ¢l adecuado
servicio al cliente en la institucion, el producto que se obtiene de esta investigacion es
informacién y conduce a acciones concretas. Las variables empleadas son de tipo
cuantitativo, también sc¢ han determinado los objetivos investigativos, asi como se ha

plantcado la hipétesis que sera la resolucion a la problematica.

3.2. Tipos de investigacion

Para la recoleccion de informacion se utilizé los siguientes tipos de investigacion:

Investigacién bibliegrafica.- La cual permitié recoger informacion de luentes externas
como leyes. reglamentos, libros, revistas, trabajos investigativos  realizados
antcriormente, para fundamentar el enfoque, base legal y la teoria de las variables en
estudio, cs decir se conceptualizo ¢l disefio de procesos y la mejora del servicio al

chiente.

Investigacion de campo.- Con este tipo de investigacion, s¢ logré mantener un contacto
directo con sujeto de investigacion, en ¢l lugar en ¢l que se realizan los hechos o
acontecimientos, en este caso se tuvo contacto dentro de las instalaciones del Servicio de
Rentas Internas, agencia matriz, con los contribuyentes que son los receptores del

servicio al que se pretendid mejorar.
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La observacion.- Es una técnica que consiste en observar atentamente ¢l fenémeno,
hecho o caso, tomar informacién y registrarla para su posterior analisis. [La obscrvacion
es un clemento fundamental de todo proceso investigativo; s¢ apoya cn csta técnica para
obtener ¢l mayor niimero de datos, mediante la obscrvacion cuidadosa y atenta a los

acontecimicntos.

Mediante la aplicacion de esta téenica, mientras s¢ daba el transcurso normal y rutinario
de las actividades en la ventanillas Scrvicios Tributarios, se observo ¢l proceder tanto de
funcionarios como d¢ contribuyentes, con lo que se detectd y verificod que clectivamente
en el SRI existe ¢l problema objcto de investigacion, que es el incficiente servicio que
sc brinda al cliente, gencerado por la ausencia de un proceso para las declaraciones de

impucsto a la renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y donaciones.

[.a encuesta.- Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas

opiniones interesa para la investigacion.

Para ¢l presente estudio sc la realizaron estas encuestas mediante preguntas cerradas
dirigidas a la muestra de personas obtenidas anteriormente, con lo que se obtuvo
informacion concreta de la problematica presentada, la cual posteriormente se encuentra

tabulada y analizada.
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3.3. Nivel o tipo de investigacion

Investigacion Descriptiva.- La investigacion  descriptiva  permitio  detallar  las
situaciones y cventos que han gencrado la problemaética, es decir como se ha
manifestado c¢n ¢l entorno empresarial la ausencia de un disefio de proceso y su
incidencia en ¢l scrvicio al cliente que prestan los funcionarios en las ventanillas de

herencias, legados y donactones del departamento de Servicios Tributarios.

Asociaciéon de variables.- Los estudios correlacionales permiten medir el grado de

relacion que existe entre la variable independiente: Diseiio de procesos: y la variable

dependiente: Servicio al chiente.

3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion

La poblacion universo es el conjunto o agregado total de unidades cstadisticas

analizadas.
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3.4.1.1. Variable indcpendicnte

De¢ esta manera fa poblacion de estudio para la variable independiente (discno de
proceso) serdan 13 luncionarios que laboran en las ventanillas del departamento de
Scrvicios ‘Tributarios del Servicio de Rentas Internas, Regional Centro 1 de la ciudad de

Ambato.

3.4.1.2. Variable dependiente

[.a poblacion de cstudio para la variable dependiente (servicio al cliente) comprenden
los chentes (contribuyentes) que realizan los tramites de herencias, legados y donaciones

cn el SRI Regional Centro [ de la ciudad de Ambato.

Scgun informacion proporcionada por ¢l Departamento Juridico del Servicio de Rentas
Internas Regional Centro 1L la totalidad del universo de estudio durante ¢l ano 2008
fucron 1049 contribuyentes entre personas naturales v socicdades han presentado v

concluido tramites del IRHLD

3.4.2. Mluestra

Las muestras como parte de un conjunto o poblacion debidamente elegida. que se

somete a obscrvacion cientifica en representacion del conjunto, con ¢l proposito de

obtener resultados validos.
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3.4.2.1. Variable independicnte

Para la variable independiente se utilizd como mucstra el total dc los clementos del
universo, conlormado 13 personas que son los funcionarios que prestan atencion a los

contribuyentes en las ventanillas de herencias, legados y donaciones.
3.4.2.2. Variable dependiente

En ¢l estudio de la variable dependiente se empled ¢l universo antes indicado, por lo que
se procedio a caleular ¢l tamafio de la muestra, que por ser una poblacion grande es

imposiblc investigar a todos sus clementos.

De esta mancra la implementacion del proceso generara al interior de la institucion un
nivel laboral competitivo, lo cual dard lugar ademas de la satisfaccion del usuario, un

incremento paulatino de personas que efectdan este tipo de tramites.

Para que la muestra sca confiable y representativa se tomo un margen de error del 5% y

se aplico la siguiente tormula:

N
n=
E*(N-1)+1



Donde:

n = Tamano de la muestra que s¢ calcula
N = Tamario del Universo de Investigacion

E = Margen de error admisible n (5% = 0.05%)

N
n- .
EX(N-1)+ 1
1049
n= e e
0.057 (1049-1) + 1
1049
n= . .
0.0025 (1048) + 1
1049
n= .
262+ 1
1049
n —
3.62
n= 289.78

n= 290
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Cuadro N° 06

Preguntas bésicas

Preguntas Basicas

Fuente: SRI
Elaborado por: Sandra Castro

Explicacion
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3.5. Operacionalizacién de variables

3.5.1. Variable independiente: Disefio de procesos

Cuadro N° 07

Operacionalizacién de la variable independiente

Conceptualizacion Categorias Indicadores Items Bisicos Técnicas e Instrumentos




Fuente: SRI
Elaborado por: Sandra Castro



3.5.2. Variable dependiente: Servicio al cliente

Cuadro N° 08

Operacionalizacién de la variable dependiente

Conceptualizacién Categorias Indicadores Items Bisicos Técnicas e Instrumentos

Fuente: Informacion SRI
Elaborado por: Sandra Castro
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3.6. Plan de recoleccion de la informacion

3.6.1. Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion son: primaria y sccundaria.

3.6.1.1. Informacion primaria.- Es aquella que se recoge dircctamente a través del
contacto dirccto con ¢l objeto de estudio. Es decir este proceso fue dirigido al usuario,
guicn constituyo fa base de la informacion para conocer la problemdtica presentada en el

servicio al cliente debido a los deficientes procesos en la gestion de tramites de IRHLD.

3.6.1.2. Informaciéon sccundaria.- Es aquella que se constituye por la recoleccion de

informacion existente en libros, archivo v revistas

3.7. Procesamiento y analisis de informacion

Es importante para la investigacion  definir los nstrumentos  que  lacilitaran  a
recoleccion de informacion, ta cual debe ser verdadera, confiable, susceptible de ser
tabulada v gralicada cstadisticamente. ya que esto ayudara a tener una comprension

razonable y facil.

Las téenicas para ¢l procesamicnto de la informacion se lo hacen mediante la revision y

analisis, clasificacion y tabulacion de datos:
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» La revision y anidlisis de la informacion.- Estc paso consiste en depurar la
informacion revisando los datos contenidos en los instrumentos de trabajo o de
investigacion de campo, ¢l analisis se cfectda con ¢l proposito de ajustar los datos

primarios.

» Clasificacion de la informacion.- Es una ctapa basica en ¢l tratamiento de datos,
sc efecttia con la finalidad de agrupar datos mediante la distribucion de frecuencias
de la variable independiente y dependiente, también se las pucde agrupar ¢n serics

cronologicas.

~ Codificacién y tabulacién.- Es una ctapa que consiste en formar un cuerpo o

crupo de simbolos o valores de tal forma que los datos pueden ser tabulados.

~ Representaciones graficas.- Toda la informacion recoptlada y los resultados
obtenidos seran representados graficamente, va que permite destacar las relaciones

entre los datos y mostrarlos con exactitud.



CAPITULO 1V

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En ¢l andlisis de los resultados se determinaron los siguientes pasos:

~ Representacion escrita
~ Representacion tabular

~ Representacion grafica

Dc esta manera se obtuvo una mejor visualizacion de la informacion recolectada.

4.1. Tabulacion, analisis e interpretacion de resultados de encuesta

aplicada a los funcionarios de las ventanillas de SST'T.

Como sc indico en ¢l Capitulo [ la muestra aplicada para la variable independiente
fucron 13 funcionarios que laboran en las ventanillas de SSTT del SRE Regional Centro
[ de la ciudad de Ambato, a quicnes se les aplicd una encuesta con ¢l lin de obtener
mformacion sobre el actual mancjo utilizado para gestionar las declaraciones del

IRHL.D, Ia que arrojo los siguientes resultados:
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Pregunta N° 01

100

|.- ;Considera usted que el actual proceso para realizar las gestiones al interior de las

oficinas es?

Tabla N” 01

Opciones Frecuencia
Muy bueno 2 15
Bueno R 31
Regular 5 38
Malo 2 15
TOTAL 13 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grafico N” 12

Proceso de gestion

Figura: Encuesta pregunta |

Fuente:  Elaboracién propia
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Analisis e interpretacion

Del total dec los encucstados, ¢l 15% declard que muy bueno, ¢l 31% manifestd gue

bucno, para ¢l 39% cl proceso es regular y el 15% manitestd que s malo.

Sc¢ determind entonces que la mayor parte del personal mantfestd que ¢l proceso
mancjado para efectuar fas gestiones es regular, lo cual establece que ¢l cliente interno
ticne una minima aceptacion y no esta satisfecho con ¢l método de realizar su trabajo,
por lo que debe ser cambiado en la institucion para mejorar ¢l desempeiio de los
funcronarios v asi obtener resultados cficientes  y proyectar una mejor imagen cn ¢l

Usuario.



Analisis e interpretacion

Del 100% de encuestados un 23% manifestd que frecuentemente las autoridades
promueven cambios, mientras de un 69% considerd que rara vez las autoridades buscan
una mejora c¢n ¢l trabajo que sc desarrolla en las ventanillas que realizan tramites de

IRHLD, y finalmente ¢l 8% indico que nunca s¢ han promovido cambios.

Con csto sc pudo apreciar que un gran nimero de encucstados manifestaron que se
presentan falencias cn ventanillas en cuanto al servicio al cliente, y no existe por parte
de las autoridades de la institucion una vision de cambio que permita dinamizar las

actividades y por ende gencrar una satisfaccion total en ¢l usuario.
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Pregunta N° 03

3.- ;La administracién del SRI maneja adecuadamente los recursos en funcién de prestar

un buen servicio al cliente externo?

Tabla N° 03

Frecuencia

No 9 69

TOTAL 13 100

Elaborado por: Sandra Castro

Griafico N° 14

Nanejo derecursos

Figura: Encuesta pregunta 3

Fuente:  Elaboracién propia
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Analisis e interpretaciéon

S¢ determind que en la institucion  del total de los trece funcionarios encuestados, el
31% de ¢llos indicd que el SR mangja adecuadamente sus recursos, y ¢l otro 69%
indica que no. al ser una pregunta abicrta asumimos que la mayoria picnsa que los

recursos son mangjados adecuadamente en otras arcas.

De esta manera la gran mayoria del personal indicod que no se enfocan los recursos a
mejorar el servicio al cliente en las ventanillas que se dedican a fa recepeion y resolucion
de tramites del Impuesto a la Renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y
donaciones. lo cual impide realizar un trabajo competitivo, y por ende es necesario la

redistribucton de recursos para mejorar los procesos,



Pregunta N° 04
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4.- ;La actual coordinacion interna de actividades entre los funcionarios que receptan

sus tramites en ventanillas considera que es?

Tabla N° 04
Opciones Frecuencia %
Muy buena 2 15
Buena 3 23
Regular 6 46
Mala 2 15
TOTAL 13 100

Elaborado Por: Sandra Castro

Grafico N° 15

Coordinacion interna

Figura: Encuesta pregunta 4

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis ¢ interpretacion

Del total de la mucstra, ¢l 16% contestd que ¢s muy bucna, ¢l 23% considerd como
bucna la coordinacion de actividades entre funcionarios, un 46% dc los encuestados

contestaron que existe descoordinacion, y un 15% manifesto que es mala.

Con c¢stos resultados se pudo apreciar que las actividades que realizan los funcionanos
para gestionar los tramites de herencias, Iegados y donaciones necesitan mayor
coordinacion mientras scan resuceltos, por lo que se debera trabajar en la unilicacion de
criterios y en ¢l mejoramiento de los canales de comunicacion que se utilizan para lograr

asi reducir errores en los tramites conclutdos y brindar un adecuado servicio al cliente.
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Pregunta N° 05

5.- ;(Considera usted que es necesario un cambio a los procedimientos en las ventanillas
de Servicios Tributarios que prestan atencion a los tramites de herencias, legados y

donaciones?

Tabla N° 05

Opciones Frecuencia
Si 10 77
No 3 23
TOTAL 13 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grafico N° 16

Cambio de procedimientos

Figura: Encuesta pregunta 5

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion

Se pudo veriticar que del 100%, Gnicamente un 23 % esta de acuerdo con los
procedimientos que se estan aplicando, ya que un 77 % consideré que los mismos deben

ser cambiados.

Tomando cn cucnta los resultados  antes mencionados s¢ determind  que  los
procedimicntos dentro del departamento de Servicios Tributarios deberian cambiar, para
asi generar mayor demanda de este servicio en la comunidad. ya que al momento estos
no cumplen con los requerimientos de los funcionarios que lo manejan y por ende no se
han logrado ni los resultados esperados, ni la satisfaccion en los contribuyentes, con la

atencion que estan recibiendo al realizar sus tramites en ¢l Servicio de Rentas Internas.
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Pregunta N° 06

6.- ;Considera que el actual procedimiento interno que se aplica en las ventanillas de
herencias, legados y donaciones es suficiente para brindar un excelente servicio al

Cliente?

Tabla N° 06
Opciones Frecuencia %
Si 2 15
No 11 85
TOTAL 13 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grafico N* 17

Procedimiento interno

Figura: Encuesta pregunta 6

Fuente:  Elaboraciéon propia



Anailisis ¢ interpretacion

Del 100% de los encuestados, ¢l 15% manifesto que sty el otro 85% manilestd que no
es suficiente, lo cual refleja que no existe la coordinacion necesaria en las actividades y

que los procedimientos que se mangjan en la organizacion deben ser mejorados.

La gran mayoria de los encuestados revelaron que no se encuentran satisfechos con ¢l
servicio que brindan a los contribuyentes, lo que demostro que existe descontento en ¢l
trabajo de los funcionarios, al no poder brindar un scrvicio cliciente, afcctando ast no
solo la imagen del SRI al proyectar un servicio de mala calidad, sino tambicn fa imagen
personal de cada funcionario, al rellejar desconocimiento en ¢l trabajo que cada uno

rcaliza.
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Pregunta N° 05

5.- (Considera usted que es necesario un cambio a los procedimientos en las ventanillas
de Servicios Tributarios que prestan atencién a los tramites de herencias, legados y

donaciones?

Tabla N° 05

Frecuencia
Si
No 3 23
TOTAL 13 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grafico N° 16

Cambio de procedimientos

Figura: Encuesta pregunta 5

Fuente: Elaboracién propia
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Analisis e interpretacién

S¢ pudo verificar que del 100%. umcamente un 23 % esta de acuerdo con los
procedimientos que se estan aplicando, va que un 77 % considerd que los mismos deben

ser cambiados.

Tomando ¢n cuenta los resultados  antes mencionados  se determind  que  los
procedimientos dentro del departamento de Scrvicios Tributarios deberian cambiar, para
asi generar mayor demanda de este servicio en la comunidad, ya que al momento cstos
no cumplen con los requerimicntos de los funcionarios que lo mangjan y por ende no se
han logrado ni los resultados esperados, ni la satisfaccion en los contribuyentes, con la

ateneidn que estan recibiendo al realizar sus tramites en el Servicio de Rentas Internas.
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Pregunta N” 06

6.- (Considera que el actual procedimiento interno que se aplica en las ventanillas de

herencias, legados y donaciones es suficiente para brindar un excelente servicio al

Cliente?

Tabla N° 06

Opciones Frecuencia %
Si 2 15
No I 85
TOTAL 13 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grafico N° 17

Procedimiento interno

Figura: Encuesta pregunta 6

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados. ¢l 15% manifestd que siy ¢l otro 85% manifestd que no
es suliciente, lo cual refleja que no existe la coordinacion necesaria en las actividades y

que los procedimicntos que se manejan en la organizacion deben ser mejorados.

La gran mayoria de los encucstados revelaron que no se encuentran satistechos con ¢l
servicio que brindan a los contribuyentes, lo que demostro que existe descontento en ¢l
trabajo de los funcionarios. al no poder brindar un servicto cliciente, afectando asi no
solo la imagen del SRI al proyectar un servicio de mala calidad, sino tambicn la imagen
personal de cada funcionario. al refigjar desconocimiento en ¢l trabajo que cada uno

realiza.
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Pregunta N° 07

7.- (Cree usted que el actual servicio que se brinda en las ventanillas de Servicios

Tributarios de herencias legados y donaciones le permite agilitar la conclusién de

los tramites?

Tabla N° 07

Opciones Frecuencia %

Siempre 8
Frecuentemente 2 15
Rara vez 6 46
Nunca B 31
TOTAL 13 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grafico N” 18

Agilidad en la conclusion de trimites

Figura: Encuesta pregunta 7

Fuente:  Elaboracién propia
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Analisis e interpretacion

El 8% de los encucstados han contestado que siempre, un 15% frecuentemente, el 46%
objetd que rara vez puede agilizar los tramites con ¢l servicio que estan brindando y

finalmente ¢l 31% indico que nunca.

Con los datos antes mencionados se pudo comprobar que el tipo de servicio que reciben

los contribuyentes esta directamente relacionado con fa conclusion de sus tramites.

La mayoria de los funcionarios no sicmpre han podido dar pronta solucion a los tramites,
va que la atencion que han estado brindando a sus clientes no ha sido suficiente  para
cmitir confianza y un trato excelente, por la minima o nula preparacion académica que
poseen quiencs reciben estos servicios, to cual ha venido dificultando la comunicacion y
relacion entre las dos partes, por lo que se deberia buscar fa manera de reforzar las
relaciones funcionario-contribuyente, en espectal buscar el medio de comunicacion
adecuado para que los contribuyentes recepten correctamente ¢l mensaje que sc trata de

CxXpresar.



Pregunta N° 08

8.- ;Cudl de los siguientes servicios cree que se debe implementar?

Tabla N 08

Frecuencia

Asesorias en el tramite

Capacitacion a los contribuyentes 1 8

Ubicacién de afiches informativos

ilustrados en lugares visibles 7 54

Capacitacion al Registro de la
Propiedad y municipio 0 0
TOTAL 13 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grafico N” 19

Clapacitacion al Implementacion de serviclos
Registro de la
Propiedady
municipLo

o

Capacilacion
los
contribuy entes
K%

Figura: Encuesta pregunta 8

Fuente:  Elaboracion propia




Pregunta N° 09
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9.- (Usted como funcionario de ventanillas estimula al cliente para la culminacion a

tiempo de los tramites?

Tabla N” 09

Frecuencia
Siempre
Frecuentemente Rl 31
Rara vez 7 53
Nunca 1 8
TOTAL 13 100

Elaborado por: Sandra Castro
Griafico N° 20

Estimulacion al cliente

Figura:

Fuente:

Encuesta pregunta 9

Elaboracién propia
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Analisis e interpretacion

Se observo en los datos de la encuesta que ¢l 8% manifesto que el funcionario siempre
estimula al cliente a la culminaciéon del trimite; en tanto que el 31% declaro que
{recuentemente sc lo estimula con la finalidad de no acumular trabajo y por ende no
retrasar el tramite; ¢l 53% indicod que rara vez se lo estimula, ya que cn las oficinas sc
presentan clientes con poco compromiso por concluir los tramites y con minima
preparacion intelectual, generando en los funcionarios insatisfaccion con los resultados
obtenidos: cn tanto que ¢l 8% concluyd que nunca se lo estimula, puesto que el usuario
presenta escaso interés al momento de acercarse a la dependencia dcl Servicio de Rentas
Intcrnas para solicitar la informacion necesaria, impidiéndole al cliente interno culminar

sus actividades laborales.

De esta mancra se verilicod que la mayor parte de los encucstados manilestaron que rara
vez estimulan a los contribuyentes para llegar a la culminacion de los tramites gue
realizan, debido al poco compromiso que estos muestran, ocasionando  inconvenientes
en la gestion de sus responsabilidades laborales; por tanto ¢s necesario fomentar en el
usuario un sentido de cumplimiento voluntario y compromiso, para quc ¢l servicio

satisfaga tanto a los funcionarios como a los contribuyentes.
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4.2. Tabulacion, analisis e interpretacion de resultados de encuesta

aplicada a los contribuyentes.

La mucstra obtenida para la variable dependiente (servicio al cliente) previo la
rcalizacion dce los calculos necesarios, fue de 290 contribuyentes, a quienes se les aplico
una cncuesta con ¢l fin de obtener informacion sobre el servicio que estan recibiendo ¢n
¢l momento de recalizar sus tramites de declaraciones del IRHILD, obteniendo los

resultados que se mencionan a continuacion:
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Pregunta N °01

|.- La atencién que usted ha recibido en las Ventanillas de Herencias, Legados y

Donaciones es:

Tabla N° 10

Opciones Frecuencia %

Muy buena 25 9
Buena 111 38
Regular 96 33
Mala 58 20
TOTAL 290 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grafico N” 21

Atencion en ventanillas

Figura: Encuesta pregunta |

Fuente:  Elaboracién propia
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Analisis e interpretacion

Sc pudo visualizar que ¢l 53% de los Contribuyentes encuestados no estan recibiendo la
atencion de calidad que esperan por parte de los funcionarios que gestionan los tramites
de herencias, legados y donaciones on las ventanillas del SRE, lo cual reflejo falencias
en la realizacton de su trabajo, mas que todo en lo referente al trato personal; haciendo
que los contribuyentes preficran dejar que prescriba ¢l impucesto, en lugar de declararlo.

por la incomodidad que csto ocasiona.



Pregunta N” 02
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2.- (Esté usted conforme con el tiempo que espera para ser atendido en las ventilla de

Herencias?

Si su respuesta fue negativa por favor indique cuales cree que son las razones para que el

tiempo de espera sea

mayor

para oLros

LT ) 113 L oh P o e e e e e O

Si su respuesta fue positiva por favor continide con la encuesta

Tabla N° 11

Opciones Frecuencia
Si 105 36
No 185 64
TOTAL 290 100

Elaborado por: Sandra Castro



Grafico N° 22

Tiempo de espera

Figura: Encuesta pregunta 2

Fuente:  Elaboracién propia

Anilisis e interpretacion

Un 64% de las personas encuestadas indicaron que no estdn conformes con el tiempo
que deben esperar para ser atendidos en las ventanillas de herencias, legados vy
donaciones, ya que hay demasiada demora en la revisién de la documentacion, por lo
que sugirieron que se habiliten mds ventanillas para la atencién de estos tramites,
ademds que se trabaje en horario extendido, ya que en horas de la tarde les resulta mas

facil acercarse a la administracion a realizar sus tramites.



Pregunta N” 03

3.- (Al momento de ser atendido en las Ventanillas de Herencias, Legados y
Donaciones, usted despeja todas sus inquietudes?
Si su respuesta fue negativa por favor justifique su

FORPUBSIA: cv» gvap Srnniussibis Bedsassuswasnsnnswinsnsneda sassen iy eps sinsnslnians

Tabla N° 12

Opciones Frecuencia %
Si 107 37
No 183 63

TOTAL 290 100

Elaborado por: Sandra Castro

Griafico N° 23

Despeje de inquietudes

Figura: Encuesta pregunta 3

Fuente:  Elaboracion propia
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Analisis e interpretacién

Del 100% de los encuestados, ¢l 63% indicd que no despejan sus inquictudes cuando
han realizado sus declaraciones del impucsto a la renta sobre ingresos provenientes de
herencias, legados vy donaciones, lo cual evidencio claramente que no todos los
funcionarios cuentan con los conocimicntos suficicntes para contestar las preguntas
referentes al tema realizadas por los clientes. proyectando incredibilidad en el trabajo

realizado por el SRI.

Es nccesario cfectuar frecuentemente capacitaciones relerentes al tema  y a todas las
reformas legales que se realicen, para poder contar con personal especializado  que este
en capacidad de proporcionar toda la informacion requerida y  absolver correctamente
todas las inquictudes que se presenten por parte de los contribuyentes: asi también
gestionar  cficientemente  todos  los  trdmites  de  declaraciones que  ingresan a la

Administracion ‘Fributaria.



Pregunta N° 04

4.- ;Con que frecuencia usted es informado sobre los servicios que ofrece el SRI,

distintos a los que usted requiere en ese momento, como capacitaciones, boletines

informativos, reclamos, denuncias, etc.”?

Tabla N” 13
Frecuencia
Siempre 12 4
Frecuentemente 78 27
Rara vez 146 50
Nunca 54 19
TOTAL 290 100

Elaborado por: Sandra Castro

Griafico N 24

Informacion de servicios

Siempre
4%

Figura: Encuesta pregunta 4

Fuente:  Elaboracion propia
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Analisis e interpretacion

De 290 contribuyentes encuestados, ¢l 4% mantfestaron que siecmpre han sido
informados sobre los servicios adicionales que olrece ¢l SRIL ¢l 27% indicd que con
frecuencia, sin embargo mas de la mitad (69%) muy pocas veees o ninguna han
escuchado sobre dichos servicios, o que afecta a la productividad no solamente en las
ventantflas de herencias, legados y donaciones, sino también involucra a los demas
departamentos, ya gue los servicios que ofrece el SRI son muluples y gencrales para

todos los contribuyentes. con ¢l fin de facilitar la declaracion de los impuestos.



Pregunta N 05

5.- (Tiene conocimiento que los tramites que se realizan en el SRI son gratuitos y

personales, por lo que no necesitan la presencia de abogados, contadores u otros?

Tabla N° 14

Frecuencia
Conozco
Desconozco 223 44
Total 290 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grifico N” 25

Conocimiento de tramites

Figura: Encuesta pregunta 5

Fuente:  Elaboracién propia
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Analisis e interpretacion

Los Servicios que brinda ¢l Servicio de Rentas Internas son gratuitos y personales, sin
embargo quienes los utilizan no tienen conocimicento de ¢so, por lo que recurren a
solicitar ayuda a terceras personas para que le realicen sus declaraciones. lo cual
dificulta el trabajo de la Administracion Tributara realizado en las ventanillas, ya que
los asesores externos no cuentan con la correcta mnformacion personal del contribuyente.

ni con ¢l conocimiento en materia tributaria suficiente para realizar los tramites.

Es neccesario difundir csta informacion cntre las personas que se accrcan a csta
dependencia a realizar sus tramites, iniciando desde la persona que esta a cargo de la

entrega de requisitos hasta la persona que finaliza el tramite.



Pregunta N° 06

6.- Considera que el tono de voz que maneja el funcionario al atenderlo es:

Opciones

Tabla N° 15

Frecuencia

Clara y con el volumen apropiado
Natural y serena 58 20
Forzada 123 42
Alta y alterada 89 31
TOTAL 290 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grafico N° 26

Manejo del tono de voz

Claray con el
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%

Figura: Encuesta pregunta 6

Fuente: Elaboracién propia
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Analisis ¢ interpretaciéon

El 42% de los encuestados pensaron que son atendidos por funcionarios que tienen su
tono de voz forzada, ¢s decir que han preferido unicamente gestionar los tramites por
cumplir con su labor, mas no explicarles lo que se esta realizando, esto de debe al
trabajo mondtono del dia a dia que produce cansancio; por lo que como buena opeidn se
deberia dar ticmpos rotativos, para que los funcionarios pucdan despejar su mente y

realizar su trabajo con cficiencia.
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Pregunta N° 07

7.- Cuando ha sido atendido, el desempeiio del funcionario ha demostrado:

Tabla N” 16

Opciones Frecuencia %
Interés y atencién 50 17
Concentracion tnicamente en el tramite 132 46
Cansancio 90 31
Desinterés 18 6

Total 290 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grifico N° 27

Desempeiio demostrado

Desinteres
6%

Figura: Encuesta pregunta 7

Fuente: Elaboracion propia



Analisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados un 46% ha respondido que al momento de realizar sus
tramites dcl IRHLD, los funcionarios que los atienden demuestran concentracion
unicamente en ¢l tramite, lo que quiere decir que no se presta la suficiente atencion en
cuanto al servicio que sc debe brindar conjuntamente con la gestion de las ventanillas,
como realizar preguntas que pucdan clarificar sus necesidades o informar de que se trata
¢l impuesto y como se lo estd calculando, ya que estas personas esperan un ticempo muy
considerable para poder ser atendidos, y buscan un buen trato para poder sentirse como

parte de la institucion.

f.a causa de la manera de actuar de los funcionarios s¢ ha debido a que ¢s ¢l Unico
impuesto que para poder declararlo amerita la verificacion de gran cantidad de
documentacion, la cual ha cstado influyendo negativamente en la satisfaccion del

contribuyente.

Un 31% respondio que dichos funcionarios han demostrado cansancio, 1o cual se ha
debido a que cxiste gran cantidad de personas que  han cesperado ser atendidas y otras
que ya lo han sido. provocando agotamiento fisico y mental. lo cual ¢s necesario
climinarlo mediante tiempos libres rotativos al personal. durante la jornada laboral. lo

cual va a mejorar el rendimiento y a disminuir errores en las declaraciones.
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Pregunta N° 08

8.- (Qué nivel de conocimientos demuestra el personal que labora en ventanillas de

Herencias, Legados y Donaciones cuando lo atiende?

Tabla N° 17

Opciones Frecuencia

Dominio del tema

Desconocimiento del tema 147 51
Inseguridad en su trabajo 100 34
Total 290 100

Elaborado por: Sandra Castro

Grifico N° 28

Nivel de conocimiento de los funcionarios

Figura: Encuesta pregunta 8

Fuente: Elaboracién propia
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Analisis e interpretacion

Del 100% de los encucestados, ¢l 51% ha respondido que los funcionarios gque los han
atendido han demostrado no conocer a profundidad ¢l tema del IRHLD, esto ha
ocasionado que los contribuyentes no estén seguros de concluir sus tramites, por no

tener la confianza de que el mismo este bien realizado.

Sin embargo los funcionarios que realizan cste trabajo han manifestado que durante toda
la gestion del tramite prefieren consultar y ascgurarse con las personas de mas
CXpericncia en este campo, ya que por ser una declaracion extensa, algun crror ¢n su
gestion representaria volver a realizar todo ¢l trabajo de principio a fin, lo cual para los

b=

contribuyentes representaria tiempo y dinero.

Finalmente [a inscguridad en el trabajo con ¢l 34% y dominio del tema con el 15%. sc ha
debido a que en ¢l momento la mayoria de los funcionarios que han recalizado sus
declaraciones del IRHLD, han sido personas que recientemente han estado  conociendo
del tema. v al ser un impuesto muy variable en su tratamiento han producido dichos
resultados, los misimos que deberin mejorar con ¢l transcurso del tiempo, compromiso,
experiencia v dedicacion de los funcionarios en su rama laboral. y con ayuda de la
propuesta que se formulara mas adelante, ya que es alli donde se estableceran

lincamientos a scguir para volver su trabajo mas sencillo y acogedor.



CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1. Titulo

Proceso para mejorar el servicio al cliente en las ventanillas de Servicios Tributarios
que prestan atencion en la conclusion de tramites del Impuesto @ la Renta sobre
ingresos provenientes de herencias, legados y donaciones del SRI Regional Centro 1,

de la ciudad de Ambato

5.2. Datos informativos

Institucion: Scervicio de Rentas Internas

Provincia: Tungurahua

Canton: Ambato

Ciudad: Ambato

Parroquia: La Matriz

Direccion: Bolivar 15-60 ¢ntre Martinez y Lalama.

Responsable de la Ejecucion: Sandra Elizabeth Castro Avilez.

Beneficiarios: Personas que realizan declaraciones del Impuesto a la Renta sobre
ingresos provenientes de herencias, legados y donaciones en las ventanillas de
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5.4.

Estructura Organizacional del Servicio de Rentas Internas

5.4.1. Estructura organica funcional

54.1.1.

Dircccion Regional

Grafico N° 29

Estructura organica funcional de la Direccion Regional del SRI
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54.1.2. Direccion Regional departamento de Servicios Tributarios

Grifico N’ 30

Estructura orgénica funcional del departamento de Servicios Tributarios

Fuente: SRI
Elaborado por: SRI



5.5. Lineamientos estratégicos institucionales

5.5.1. Mision

Fomentar la cultura tributaria en la sociedad ecuatoriana y consolidar la participacion
de los impuestos administrados por ¢l SRI en ¢l Presupuesto General del Estado.
Prestar servicios de calidad al ciudadano y lograr ¢l correcto cumplimiento de sus

obligaciones.

5.5.2. Vision

Consolidar al SR1 como una entidad despolitizada, reconocida por la socicdad por su
caracter téenico, de servicio y regida por principios de honestidad, transparencia y

legahidad.

5.5.3. Valores

» Compromiso con ¢l pais.

~ Honestidad y profesionalismo.
~ Integridad., justicia y equidad.
~ Vocacion y calidad de servicio.

~ ‘Trabajo en equipo.



5.5.4 Objetivos institucionales

~ Incrementar anualmente la relacion entre la recaudacion de impuestos y ¢l
PIB.

~  Disciiar propuestas de politica tributaria orientadas a fortalecer la capacidad
de gestion institucional y reductr ¢l fraude fiscal.

»  Lograr altos niveles de satistaccion en los servicios al contribuyente.

»  Reduceir los indices de cvasion tributaria y procurar la disminucion en la
aplicacion de mecanismos de elusion en el pago de los impucstos.

~  Mcjorar la productividad institucional.

~  Fortalecer y teemficar la administracion de los Recursos Humanos.

5.6. Justificacion

Un adecuado mancjo y dircccionamiento de las actividades es importante, ya que
esto ayudaria a la jefa departamental y al dircctor regional a tomar decisiones
apropiadas, pucs la informacion receptada de los contribuyentes debe ser mancejada
de forma oportuna y responsable, pero para lograrlo ¢s necesario contar con un
discfio de procesos que permita i acorde a las innovaciones del mercado

competitivo,

Il interés por resolver fa problematica senalada, con la propuesta se centra en la
priorizacion de procesos en cada una de las dreas involucradas, dejando de lado la
tradicional gestion  en donde  se  priorizaban  los  procesos  administrativos,

entocandose asi en ¢l cambio en cada uno de los procesos operativos criticos y en la



independencia de los clementos funcionales implicados en ¢l control, a través de la
estructura de un proceso que promucva cficiencia y competitividad cn la prestacion

del servicio al contribuyente.

Por tanto dicho csfuerzo de priorizacion y empeiio por gestionar de forma sistematica
las actividades del proceso de declaraciones del Impuesto a la Renta sobre ingresos
provenientes de herencias, legados y donaciones para mejorar ¢l servicio al cliente,
permitira que ¢ personal agregue valor a las actividades laborales que reatiza, para
satisfacer las nccesidades de los  contribuyentes  y  cumplir los  lincamientos

estratégicos establecidos dentro de la Administracion Tributaria.

De esta manera los factores, interno o externos, que pudicsen incidir en un ambiente
de control, se encontrardn basados en la ¢tica y moral del personal, compromiso para
contratar y mantener personal de calidad. capacidad en la identificacion de riesgos
operacionales, adiestramiento especializado sobre la aplicacion de controles internos

y los roles desempenados por la institucton minimizara el riesgo en ¢l entorno.

[.a Propuesta es tactible ya que las autoridades y ¢l personal prestaran las facilidades
para que la informacion y la comunicacion interna scan correctas y suficientes para la
toma oportuna de decisiones; y ta coordinacion de actividades y procesos conjuntos

permitan obtener los resultados descados.

La aplicacion de la propucesta serd de gran beneficio para ¢l Servicio de Rentas
Internas. ya que sc constituye en un aporte significativo al desarrollo eticiente de las

tunciones de los empleados, y no Gnicamente para esta regional. debido a que existen



muchas regionales y agencias que necesitan de un proceso que se enfoque ademas de
en ¢l manejo correcto de las actividades internas dc las declaraciones del IRHLD, cn
brindar un servicio de excelencia y calidad a los contribuyentes que demandan sus
servicios; y que estan interesadas en adaptarlo, por lo que el SRI Regional Centro |

Ambato se¢ convertira cn la pionera en la zona centro.

5.7. Objetivos

5.7.1. Ohbjetivo general

Disciar un proceso para gestionar las declaraciones del Impuesto a la Renta sobre
ingresos  provenientes de  herencias, legados y  donaciones que  realicen  los
contribuyentes en las ventanillas dcl Departamento de Servicios Tributarios del
Servicio de Rentas Internas Regional Centro I de la agencia matriz de la ciudad de

Ambato.

5.7.2. Objetivos cspecificos

» Describir los procedimientos del proceso propucsto para la gestion de tramites
de las declaraciones del IRHLD en las ventanillas del departamento de
Servicios Tributarios.

» Establecer roles y responsabilidades para los funcionarios que intervienen en el
pProceso.

» Innovar los servicios y procesos que se dirija hacia la creacion de valor y el

mejoramiento continuo.



» Aplicar ¢l contenido de la cultura organizacional del SRI en el desarrollo de la

propucsta.

5.8. Factibilidad

5.8.1. Operacional

La aplicacion de un proceso cn la gestion de las declaraciones del Impuesto a la
Renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y donaciones tacilitard cl
desarrollo de las actividades de los tuncionarios del SRIL que actian al margen de la
intluencia politica, con plena autonomia en la aplicacion de las Leyes y Reglamentos

Tributarios.

[Los procesos de scleccion y capacitacion del personal. permiten a la institucion
incorporar nuevos funcionarios con los principios y valores necesarios para ¢jercer
de mancera transparente la funcion publica y mantener un adecuado nivel de
conocimicntos, lo cual hasta ¢! momento ha generado excelentes resultados  al
aplicarlo en ¢l resto de procesos de los diferentes departamentos, por lo que resultara
productivo aprovechar dichas fortalezas que posce la Administracion ‘I'ributaria en ¢l
proceso de declaraciones del IRHILD, y de esta forma lograr excelentes resultados no
solamente dentro del departamento de Servicios Tributarios sino tambicn aportar ¢n
los indices de calidad de la Regional Centro | Ambato, y de la institucion.

I:l nuevo proceso para realizar las declaraciones de IRHLID mejorard ¢l manejo tanto
de la informacion interna como de la informacién presentada por los contribuyentes,

estandarizara criterios en ¢l ambito regional y permitird proponer juicios a nivel



nacional, los mismos que llevaran a la actuacién planificada y estructurada de todas
las unidades funcionales inmersas en ¢l tema, permitiendo de esta manera concluir
los tramites de una manera mucho mas rapida y cfectiva y contribuyendo
significativamentc a generar una imagen institucional dc confianza y transparencia

en las relaciones entre la Administracion Tributaria y los contribuyentes.

5.8.2. Técnica

La utilizacion de las herramicentas informaticas como apoyo fundamental ¢n la
sistematizacion de los procesos tributarios, se ha focalizado en la eficiente prestacion
de los servicios al ciudadano y en ¢l aprovechamiento de la informacion de las bases

de datos para ¢jecutar eficazmente los procesos departamentales.

El departamento de Informatica y Soporte Téenico brindara cl soporte informatico
necesario para que la aplicacion propuesta tenga los resultados esperados, debido a
que en el proceso también estan inmersas actividades de cardcter informatico, como
¢s el uso de las aplicaciones de Intranet (Declaraciones en Cero, Consultas CGD y

RIG).

Para ¢l correcto desarrollto del proceso propuesto se contard con la colaboracion de la
Jeta Regional del departamento de Servicios Tributarios, quicn se encargard tanto de
asignar y verificar que los contribuyentes scan dircccionados correctamente de
acuerdo a sus necesidades, como de evaluar los resultados de la aplicacion de dicho

proceso.



El aporte del personal del Departamento Juridico sera fundamental para contar con
un criterio legal, 1o que permitird a los funcionarios despejar sus dudas en temas
legales especiticos para desempenar sus labores de forma correcta y mancejar tanto la
informacion, como ¢l proceso de mancra transparente, respaldados cen las leyes y
reglamentos, que permitan proporcionar respuestas rapidas y cfectivas que respondan
a las situaciones cambiantes del entorno, del gobierno y a las expectativas de los
ciudadanos y asi cstablecer una excelente relacion entre ¢l contribuyente y la

Administracion Tributaria.

5.8.3. Econdémica

El articulo 1, cap. I, de La Ley de Creacion del Servicio de Rentas Internas,

menciona: “Créase ¢l Servicio de Rentas Internas (SRI) como una entidad téenica y

autdnoma, con personceria juridica, de derecho publico, patrimonio y fondos propios,
jurisdiccion nacional y sede principal en la ciudad de Quito. Su gestion estara sujeta
a las disposiciones de esta Ley, del Codigo Tributanio. de la Ley de Régimen
Tributario Interno y de las demas leyes y reglamentos que fueren aplicables y su

autonomia_concicrne a los ordenes administrativo, financicro v operativo.”™ (lo

subrayado me pertencee)

Basados ¢n ¢l articulo mencionado anteriormente y de acuerdo al modclo de gestion
de la Administracion Fributaria Ecuatoriana, la autonomia financiera, forma parte de

los pilares fundamentales, lo cual contribuira a mantencr ¢l proceso propuesto y



todos los que se mancjan actualmente en un marco de cficiencia y orientacion al

cumplimicnto de objetivos.

[La autonomia financicra, nos ascgura la posibilidad de que la propucsta desarrollada
en ¢l presente capitulo sea aceptada y puesta en marcha en la institucion después del
analisis y aprobacion respectiva del Director General del SR, mediante resotucion,
lo cual permitird enfrentar, con mayor oportunidad, ¢l reclutamiento del personal, las
inversiones en teenologia, la infracstructura, mobihario, cte., en ¢l caso de que en un

futuro sca necesario para mejorar ¢l proceso.

Sin embargo al momento por ¢l hecho de que ¢l Scrvicio de Rentas Internas cuenta
con los materniales. aplicaciones y equipos informaticos con teenologia de punta, no
existira costo adicional, y el beneficio que la aplicacion del proceso propuesto brinde
scera de gran utihidad, ya que consiste mas en la organizacion de actividades que los
funcionarios desempenan a efectos de poder brindar un servicio de calidad y asi

provectar una mejor imagen institucional ante la sociedad.

5.9. Fundamentacion

Los criterios utilizados para ¢t disenar ¢l proceso propuesto incluyo:

a) Relacion y aportes de la aplicacion del modelo de Cuitura Organizacional ¢en cl

proceso de declaraciones del IRHLD.



b) Dischio bajo la perspectiva de una Estructura de Gestion por Procesos dentro
del marco de referencia actual de la Institucion, el cual considera todos los
procesos interdependientes donde cada uno de ellos cumple un rol especifico, a

fin de apalancar ¢l cumplimiento de los objetivos institucionales,

¢) Revision y andlisis de la Cadena de Valor institucional aplicada al proceso

propuesto, para identificar actividades principales y de apoyo o soporte.

5.9.1. Cultura organizacional

Fs un tema de vital importancia para ¢l mejor desempeio de las organizaciones 'y
mas aun de las Administraciones Tributarias, con ¢l atan de proporcionar respuestas
rapidas y ctectivas y que respondan a las situaciones cambiantes del entorno, del

gobierno y a las expectativas de los ciudadanos.

Un programa de Cultura Organizacional requicre identiticar y desarrollar Jos
clementos para:
~ Crear una nueva Cultura basados en valores organizacionales 'y enfoque a
resultados
~ Gestionar ¢l conocimiento organizacional como fuente de aprendizaje y mejora
continua. y
» Modelo de Buen Gobierno que prime la transparcencia de la informacion

participacion activa en las decisiones.



[La Cultura Organizacional del SRI cuenta con las mejores practicas de Gestion dcl
Cambio Organizacional, Enfoque al Cliente y Gestion del Conocimiento, que apoyan

a mejorar ¢l desempeno de la Institucion.

En rclacion al modelo de enfoque al cliente, cste se retiere al rediscio de los

procedimicntos y procesos asociados hacia la atencion al contribuyente.

En cuanto a la Gestion del Conocimicento, es la funcion por la que se planifican,
coordinan y controlan los flujos de conocimiento que se producen cn relacion con sus
actividades y con su entorno. considerando la integracion de los activos intangibles
con los sistemas de informacion, procesos, personas y teenologias. Es aqui donde se
integran la gencracion de documentos y formatos. politicas v procedimientos
documentados, manuales opcru‘cioncs soportados sobre ¢l sistema de informacion

gerencial, para ¢l analisis estadistico de indicadores de los procesos internos.

Conticne los elementos del Modclo de Cultura Organizacional, que determinan las
practicas para ¢l tuncionamiento de la Institucion bajo principios de calidad y

cxcelencia.
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LLos clementos incluidos en el Programa de Cultura Organizacional son:
» Gestion del Cambio y Cultura (Talleres Internos)
~ Gestion del Conocimiento (Sistema Documental y Sistema de Informacion

Gerencial)

5.9.1.1. Gestion del cambio y cultura organizacional

Determina las practicas en que la institucion conceptualiza la cultura organizactonal

enfocada hacia la calidad y exceelencia. a traves de la construccion, implementacion,

aplicacion, medicion y mantenimiento de la cultura dentro de fa Institucion.



Estrategia

Especifica la forma cn que la institucion desarrolla, despliega y moditica la estrategia
como apoyo para la toma de decisiones y asignacion de recursos y prepararse al

futuro.

5.9.1.1.1. Mecanismos

El Scrvicio de Rentas Internas en su atan de crear la Cultura Organizacional, plantcéa
implementar varios mecanismos con ¢l tin de lograr introducir, difundir, aceptar ¢
interiorizar  los  valores y pautas  de  gestion que  acompanan el desarrollo

organizacional basados ¢n valores y enfoque a resultados.

Para cumplir con ¢l compromiso de mantener informado a todo el personal, se preve
desarrollar vartas modalidades de comunicacion entre las que tenemos:

~ Modalidad de acercamiento presencial y participativo (talleres presenciales)

~ Modalidad de reforzamiento a traves de instrumentos teenologicos. (Modalidad

Virtual)

L.a Modalidad de difusion presencial para conocer las inquictudes y necesidades de
informacion que presentan las diversas unmidades administrativas en temas como:
infracstructura  de calidad, mejores practicas de  administracion, metodologias,
herramientas  téenicas de excelencia operacional. estandarizacion y rediseio de

procesos.



La Modalidad de reforzamiento mediante la utilizacion del correo clectronico
institucional, mismo que servird para conocer la informacién mencionada

anteriormente de forma ripida y destinada a varias personas al mismo tiempo.

5.9.1.2. Gestion del conocimiento

Implementa las prdcticas en que la Institucion construye y gestiona sus activos de
conocimiento, asegurando la disponibilidad y calidad de la informacion. Tiene por
finalidad crear, capturar, organizar, difundir y compartir ¢l conocimiento generado en
la organizacién. Es la forma en que se aborda los problemas del conocimiento en los
procesos organizacionales, y su correcta utilizacion para generar habilidades con el

proposito de saber adaptarse a las exigencias del entorno.

Grafico N” 33

Gestion del conocimiento

Elaborado por: Sandra Castro

Fucente: Plan Operativo SR



5.9.1.2.1. Estructura documental

Es ¢l disefio de la estructura que se mancjara para la Base del Conocimiento que
incluye la implementacion det sistema de recoleccion, procesamiento y distribucion

de la informacion, donde se:

~ Define los pertfiles de usuario para administrar la informacion.

~ Gestiona los documentos y archivos que se generan en la Institucion, v
constituyen ¢l cucrpo sistematico que describe los procesos, procedimientos,
normas y su interaccion entre las unidades funcionales.

» Determina ¢b proceso  para la  claboracion, acceso,  administracion  y

mantenimiento de los Documentos [nstitucionales.

5.9.1.2.2. Control de desempefio

Configura la alimentacion a la Base de Conocimiento con los indicadores 'y sus

resultados de los procesos y procedimientos.

5.9.1.2.3. Aprendizaje

Comprende la ditusion de la informacion del sistema de gestion del conocimiento.
~ Permite ¢l acceso al conocimiento con propositos de tormacion.
~ Crea y administra las lecciones aprendidas de los funcionarios que apoyan ¢l

conocimicnto y experiencia para resolver problemas o situaciones similares.



5.9.2. Gestién por procesos

En el contexto dentro del concepto calidad ¢l significado mas acertado es: lo que ¢l
cliente espera recibir por lo gque estd dispuesto a pagar en funcion del valor percibido.
Desde este punto de vista la calidad para ¢l Servicio de Rentas Internas cquivale a
orientacion de la organizacion hacia ¢l Contribuyente, ¢l Estado y la Sociedad.

quicnes son sus clientes.

L.a aplicacion de un proceso para la gestion de tramites en ventanillas tiene como
objetivo la transtormacion de la reahzacion de las actividades con un modelo
organtzacional orientado a resultados y operaciones que olrezean mejores produoctos
y servicios a sus contribuyentes, ¢l Listado, y la Sociedad en general.
[0 que se aspira con la implementacion del proceso de Gestion entre otros aspectos,
s

~ Potenciar los procesos de atencion al contribuyente y procesos de apoyo

operacional.

Mcjorar la calidad de las herramientas en la optimizacion de los recursos que

v

apoyan al proceso clave desde una optica integral

~ Mimimizar los costos de operacion y administracion de tas dependencias.,

Para conscguir excelentes resultados las actividades estarian fundamentados en tres
¢jes que son: orientacion a resultados, sinergia, ¢ innovacion y experiencia, todos
apalancados en la estructura de Gestion por Procesos, herramientas de apoyo

teenologico y Cultura Organizacional.



La aplicacion del enfoque basado en procesos en las organizaciones de servicios y
transaccionalcs como ¢l Scrvicio de Rentas Internas, donde su principal insumo cs la
informacion, c¢s la forma mas eficaz para desarrollar acciones que satisfagan las
necesidades de los usuarios, tanto internos como externos. Asimismo, permite
identificar 'y gestionar numerosos procesos  interrelacionados, analizar 'y seguir
coherentemente su desarrollo en conjunto, asi como obtener una mejora continua de
los resultados por medio de la erradicacion de errores y procesos redundantes en las

diferentes tunciones de la organizacion.

Fn cstos tiempos donde la excelencia organizacional, calidad de productos y
servicios y sobre todo la optimizacion cen la utihzacion de los recursos, son
exigencias del entorno, debemos contar con herramientas que nos permitan satistacer

estas demandas.

Como herramienta basica, que nos ayuda ¢n ¢l discrio y priortzacion del modelo de
negocio se encuentra la Cadena de Valor ¢l cual ofrece una vision sistémica de la
organizacion y ¢l lugar optimo a donde queremos llegar, en cuanto a los procesos dcl

Servicio de Rentas Internas se refiere.

Por otro lado considerando ¢l tamano de Ta organizacion v la complejidad de las
acciones derivadas para los procesos de asistencia y control tributario. y por ¢l
caracter masivo de la mision institucional, esto requicre gue los procedimientos
internos sean apoyados por herramientas de sistemas de informacion que permitan
reducir las acciones manuales, y por ende discrecionales y con posibles errores, hacta

acciones y actividades mas cficaces, permiticndo que ¢l funcionario  tributarto



permita desarrollar mas los procesos de andlisis de la informacién, en lugar de

tiecmpos muertos cn ¢l procesamiento de la informacion y de su calidad.

5.9.3. La Cadcna de Valor

La Cadcena de Valor es una herramienta de la Gestion por Procesos que ha resultado
muy cfectiva, y que sc ha utilizado para crear los mapas de flujo de informacion para
los procesos administrativos de la organizacion y en este caso para cl departamento
de Scrvicios Tributarios, especiticamente para ¢l arca de Atencién al Contribuyente

que gestionan las declaraciones del IRHILD.

La Cadena de Valor nos permite analizar el inicio de un producto o servicio hasta
que ¢ste haya terminado. Lo que implica desarrollar un mapa de estado actual que
indica en donde nos encontramos: ¢s decir, con qué informacion contamos. y como
cjecutamos fas actividades actualmente, luego se debe continuar con el discnio del
cstado futuro: ¢l cual nos ayuda a ver hacia donde queremos que se dinja la

organizacion y como sc va a lograr ese recorrido plasmado en el mapa.

Finalmente, todos estos llevaran a la organizacion hacia la climinacion o reduccion
de operaciones necesarias lo que desembocara en una disminucion de los costos de

operacion de la Institucion, convirtiendola en una entidad mas chceiente.

[.a Cadena de Valor es la conceptualizacion de la logica que sigue ta repeticion de
actividades colectivas, intencionadas y acotadas con cl fin de obtener ingresos o

justificar la razon de ser.



El nombre de cadena sugiere que las actividades estan encadenadas para lograr su
finalidad, se agrupan dependicendo sus actores y/o momentos de decision externa.
» Procesos Auxiliares: Son aqucllos cuya intencion e¢s complementar las
actividades de los procesos de Cadena de Valor.
~ Procesos Habilitadores: Son aqucllos cuya intencion ¢s abastecer de recursos

a las actividades de la organizacion.



Grifico N° 34

Cadena de Valor del SRI

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS “SRI
CADENA DE VALOR

Cumpimiento Volutario ) Cumplimiento Forzoso )

Habd ta
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NOTA: La definicion en cuanto a tipos de proceso, puede variar sequn la referencia utilizada.

Fuente: Plan Operativo SRI
Elaborado Por: SRI



5.9.3.1. Tipos de procesos que componen ¢l modelo

El conocimiento de los tipos de procesos ofrece la claridad necesaria para identificar
prioridades y no perder de vista el objctivo-meta del sistema de gestion en cl que se

aplica la Gestion por Procesos.

Los tipos de proceso que componen ¢l Modelo de Cadena de Valor desarrollado del
Servicio de Rentas Internas, se describen brevemente a continuacion y cada uno de
los tipos de procesos agregan igual valor a la operacion de la Institucion, por tanto

son igual de importantes.

» Procesos de plancaciéon: Su intencion es formular el escenario futuro de la
organizacion, descablemente mediante el andlisis y seleccion de escenarios
provistos por procesos de vigilancia.

~ Procesos de vigilancia: Son aquellos cuya intencion es plantear diversos
escenarios sobre los cuales la organizacion deberia desenvolversc.

~ Procesos integradores: Son aqucllos cuya intencionalidad cs conjuntar las

acciones de tos demas procesos en una unidad de negocio.

Para ¢l caso del Servicio de Rentas Internas ¢l proceso comprende:

» Procesos de Cadena de Valor: Son los procesos transaccionales, es decir: son

procesos sin los cuales no es posible la ocurrencia de una generacion de las

salidas csenciales del proceso.



ancianos o personas con discapacidad, los mismos que seran puestos en practica en
todas las circunstancias que se¢ presenten y en todos los escenarios en los que como

funcionarios nos desenvolvamos.

De igual manera todos los conocimientos que cada uno posce servira para ponerlos
en practica en las funciones, como también para difundirlos y ayudar a quicn los

nceesite, ese trabajo en equipo lograra excelentes resultados como equipo.

Para completar ¢l cambio de Cultura Organizacional se llevarin a cabo ciertas
practicas que ayudaran a medir y mejorar ¢l servicio que los funcionarios estan
ofreciendo a los contribuyentes y a la ciudadania en general, que siempre de una u

otra forma requicren los servicios del SR

Las acttvidades que sc llevaran a cabo son:

|. Difundir y comunicar los compromisos de servicio, brindando a Jos
funcionarios la informacion y capacitacion necesaria sobre los temas de
Cultura de Calidad enmarcados a sus labores diarias, y evaluar ¢l mvel de
conocimicento ¢n temas de calidad y aplicabilidad de los mecanismos en ¢l

pucsto de trabajo.

2. Medir los estandares de servicio, mediante indicadores quc nos proporcionen

datos para poder comparar.



3. Medir la opinién de los usuarios, a través de encuestas de satistaccion que
permitan validar la calidad de trabajo ¢ informacion proporcionada por el

Departamento de Gestion de la Calidad.

4. Implementar y formalizar acciones de mejora, mediante un listado de las
mconformidades encontradas ¢n ¢l proceso, causa efecto o indicadores que no

reflejan la realidad.

Con respecto a la Cadena de Valor y una ver identificado el proceso de gestion de
declaraciones del Impuesto a la Renta sobre ingresos provenientes de herencias,
legados y donaciones, se ha se ha concluido que existente una estrecha relacion entre
las dos partes, por lo que a continuacion se detalla ¢l aporte que cada proceso de la

cadena de valor brinda al proceso propuesto.

Proceso de plancacion.- En este proceso esta inmersa la Normativa Tributaria, ya
gque esta nos ayuda a establecer la cobertura y los lincamientos estrat¢gicos a seguir
en la organizacion, y especificamente en el departamento de Servicios Tributarios,
que es donde se produce la relacion directa con los contribuyentes, mediante ¢l
anahsis de los procesos de vigilancia, que estan relactonados con el personal
calificado, protesional y comprometido que labora en ¢l SRI, que son quienes

realizan los estudios necesarios en distintos temas tributarios.

Procesos de vigilancia: Dentro de c¢ste proceso se encuentran los  Estudios
liconomicos vy Normativos. ¢ Investigacion de Fraude Fiscal y Gestion de Riesgos.

que son los cncargados de realizar estudios y plantcar cscenarios donde la



directo con ¢l contribuyente a quien se orientard todo trabajo y csfuerzo,
demostrando los valores y principios del personal mediante ¢l buen trato, la

cordialidad y respeto que caracteriza a los funcionarios del SR1.

Dec la misma forma la Cadena de Valor dentro de este proceso apoyard a incentivar el
cumplimicento  tributario  voluntario, integrando actividades  de  apoyo  como
capacitacion, ofrecimiento de servicios institucionales adicionales, entre  otras
actividades que ayudaran a consolidar y adoptar una excelente refacion entre la

institucion y los contribuyentes .

Procesos auxiliares: Son aquellos que ayudan a complementar las actividades de los
procesos que mtervienen en la cadena de valor, estd relacionado con el Soporte
Juridico que la Institucion brinda para los diferentes departamentos y areas, y con
Derechos del Contribuyente. al ofrecer a quiencs tributan las garantias para promover
difundir y salvaguardar sus derechos mediante la recepeion, estudio y canalizacion

de quejas y sugerencias.

Gracias a cste proceeso, los contribuyentes estan en todo ¢l derccho de realizar
cualquier queja. duda o sugerencia, ya sca en torma verbal con la persona encargada
del departamento o en forma escrita mediante en buzon ubicado en las oficinas de la

institucion.

Procesos habilitadores: Son aqucllos cuya intencion es abastecer de recursos a las
actividades de la organizacion, cn cste caso, se encuentra relactonada con los

receursos  necesarios para ¢l desarrollo de las tunciones de cada uno de los



5.10.1.1. Analisis situacional

El analisis situacional se¢ enfoca a la presentacion de los procesos actuales que
intervienen en la gestion y analisis de la declaracion del impuesto a la renta sobre
ingresos provenientes de herencias, legados y donaciones, y la presentacion de las

talencias cn los tramites que los usuarios efectaan en la institucion.

El actual flujo de trabajo presenta inconvenientes en cada una de las actividades, las
mismas que no permiten mancjar un proceso completo que brinde agilidad en la
gestion de tramites y comodidad en las actividades que se realizan tanto para el
cliente interno como ¢l externo, por tanto ¢l servicio se lo califica como regular.

Xl presente trabajo de investigacion muestra el tlujo de las actividades que se
mangjan actualmente en las ventanillas de Scervicios Tributarios para la solucion de
tramites del IRHID. donde no se han unificado atn todas las actividades en un solo
proceso, dando lugar a que los contribuyentes que son atendidos en ¢sta arca no
salgan completamente satistechos por ¢l servicio recibido, debido a la minima
demostracion de empatia por parte de los funcionarios hacia los contribuyentes, la
descoordinacion de actividades, y ¢l tiecmpo que requiere concluir este tipo de

tramites.

5.10.1.2. Relacion del departamento con otras arcas

Las declaraciones del Impucesto a la Renta sobre ingresos provenientes de herencras.

legados y donaciones sc las realizan en ¢l departamento de Scervicios ‘Tributarios,

especiticamente en ventanillas, sin embargo para que ¢l proceso en su totalidad tenga



¢xito en los resultados se necesita de la colaboracion de otros departamentos y dreas,

que por sus funciones estan relacionados dircctamente al proceso.

LLos departamentos y arcas de relacion, como sus funciones de apoyo al proceso

propuesto son las siguientes:



RELACION DEL DEPARTAMENTO CON OTRAS AREAS

NORMATIVA

Base legal mencionada en el presente trabajo investigativo

iyt

CONTRIBUYENTE

Liguidacion de pago por
diferencias en
declaracion
Comprobantes de venta
Documentacion del
causante

Otra informacion
requerida por la
administracion

1l

IMPUESTO A LA RENTA SOBRE INGRESOS PROVENIENTES

DE HERENCIAS, LEGADOS Y DONACIONES

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS TRIBUTARIOS

CONTRIBUYENTE

Anexos procesados

JURIDICO

Requerimiento de
informacion
Expediente administrativo

Fuente: Informacion SRI

Elaborado por: Sandra Castro

L il !

JURIDICO ARCHIVO SECRETARIA
Requerinuiento e Archivode s Notificacion de
de informacion Expedientes documentacion
Expediente o  (Copias de ¢ Solicitud y entrega
Administrativo declaraciones de expedientes
¢ Copias de
expedientes

DEPARTAMENTOS O AREAS DE SOPORTE

e Recursos Humanos
e [nformatica
¢ Infraestructura
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5.10.1.2.1. Departamento Juridico

Es ¢l encargado de ascsorar, patrocinar y coordinar desde el punto de vista juridico, las
actividades de la Administracion Tributaria mediante la aplicacion de la normativa legal
con ¢l fin de¢ factlitar sus actividades de administracion, recaudacion 'y control

coadyuvando al cjercicio pleno de los derechos y obligaciones de los contribuyentes

Brindar apoyo juridico en ¢l analisis y revision de los procesos Iegales, tramites,

consultas internas y externas, control y archivo de expedientes.

Especificamente de este departamento dependen las siguientes actividades:

~ Realizacion de requerimientos de informacion y notificaciones.

~ Revision y verificacion de los expedientes con declaraciones concluidas enviadas
desde las ventanitlas de SSTT;

~ Capacitacion al personal de ventanillas cuando cualquiera de las partes o requicra.

~ Elaboracion de un informe mensual de tramites concluidos, errores 'y detectados,
con la respectiva retroalimentacion, con el fin de lograr una mejora continua, va
que ¢l heeho de que un tramite concluya, no quicere decir que ¢l proceso tambicn lo
haga. porque este s repetitivo, mientras concluye uno pucde estarse iniciando o

gestionando otro.
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5.10.1.2.2. Archivo
Esta drca sera la encargada de guardar los expedientes de las declaraciones concluidos,
una vez que ¢l departamento juridico haya realizado la revision y notificacion de errores
a los funcionarios de las ventanillas.
De igual mancra emitird copias de los formularios 108 (ver formato cn anexos). anexos
(ver tormato en ancxos) o expedientes  dependiendo  de las necesidades de los
funcionarios o de los contribuyentes que lo soliciten.
S.10.1.2.3. Seeretaria
Tience a su cargo las sigutentes responsabilidades:

» Notificar a los contribuyentes los documentos emitidos por ¢l departamento

Juridico
~ Entregar las copias solicitadas por los funcionarios o contribuyentes en el

domicilio fiscal que consta en la solicitud previa.

5.10.1.2.4. Recursos Humanos

Iiste departamento aungue no tiene relacion directa con ¢l proceso. ¢s ¢l encargado de

apoyarlo mediante ¢l control de la asistencia del personal, y apoyo de sus necesidades.
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para lograr un buen desempefio laboral de los funcionarios motivados, para que este no

s¢ vea afectado.

5.10.1.2.5. Informatica

Brindard asistencia ¢n todos los cquipos y programas informaticos quc necesiten
asistencia, a la hora y lugar que cestos ameriten, para aprovechar la teenologia con la que

¢l SRI cuenta y asi brindar un servicio mas agil y rapido.

5.10.1.2.6. Infraestructura

[s la encargada de proveer a los funcionarios los espacios necesarios para realizar su
trabajo y a los contribuyentes todas las comodidades necesarios para que se sientan a
gusto mientras esperan la atencion que requicren como mientras realizas sus gestiones

en la Administracion.

Esta arca es de gran importancia para que los contribuyentes gque requicren los servicios
del SRI acudan a las oficinas sin necesidad de ser notificados o sancionados, con lo que

s¢ podra incrementar las declaraciones de los tributos en forma voluntana.
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5.10.1.3. Descripceion téenica de la propuesta

Lucgo de que la informacion ha sido recopilada y ordenada téenicamente, esta es objeto
de un proceso de analisis con oricntacion critica orientada a la adaptacion al medio y
obtener la maxima productividad posible, posibilitando detectar las causas que tmpiden
¢l normal desarrollo de las actividades de la organizacion, de un procedimiento o
método  de wabajo cn particular,  seiialando  las  deficiencias,  errores.  retrasos,

duplicaciones, desperdicio de recursos, cte.

A continuacion se ha reahzado la representacion grafica de la gestion interna del
departamento de Servicios Tributarios en cuanto a la realizacion de las declaraciones del
impuesto a la renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y donaciones | as
mismas que han presentado grandes falencias durante todo el tiempo que se ha venido
mancjando, debido a que en térmimos monctarios, la recaudacion que se logra reeeptar
por ¢ste impuesto es absolutamente minimo con refacion a la recaudacion del impucesto
al valor agregado, impuesto a la renta, impuesto a los consumos especiales, entre otros;
motivo por ¢l cual ¢l segmento de mercado al que se enfocan cstas actividades no ha
recibido la importancia debida dentro de la Administracion Tributaria y Gnicamente se

los ha atendido en forma empirica

L.os procesos realizados estan enmarcados de acuerdo a la gestion que se ¢jecuta en cada
una de las ventanillas dentro det departamento, relacionandolos con cada uno de los
demas departamentos de la Administracion ‘Tributarta, con quicnes tiene relacion ya sea

dircctamente como actividades principales, o indirectamente como actividades de apoyo.
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las mismas que son de gran importancia para lograr concluir dicho proceso con un

producto (tramite concluido correctamente) y servicio de calidad a los contribuyentes.

A continuacion se presenta la relacion existente entre ¢l departamento de Servicios
Tributarios y otras dreas y departamentos dentro de los subprocesos de herencias legados

y donaciones.



5.10.1.4.

5.10.1.4.1. Flujo actual

Disciio de flujo

Grafico N° 36

174

INFORMACION

VENTANILLA

INK 10

Sohertud del misnn

Sahowud ale e

Solind de

ducumenton

Nty S

Ducusiento.

wmpleto

Anale e de Ly ilormacinn

q e ctnada
Sohnnnl | CaliRY

slocumentos
Faltantes

el 1sle Sl

L on
N
Eraborsc s del calonto del

g e

Seem Toonitibuyenre

cled vambios oncla I lvtado de fostmabarn

dovimerHacian enenea b

P'resentacion de bonnnlane:
IS en s entanitla

Nt boovenetata

o nacnn pre entada en
b 108

Pueahvu
e e ang
u ltonta o
Eotoulanes s

Con et

SI

1 lenalo de
ormnla

s
LT

Venficaonm de
mulanios
s

sode anevan al
cing KIG

Cleheacion e

EIRINEN

Engregade
dlocumentaonm

VN

Elaborado por: Sandra Castro



5.10.1.4.2.

Flujo propuesto

Grafico N° 37
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5.10.1.5. Descripcion del proceso

5.10.1.5.1. Generalidades

En cf SRI existen fallas organizacionales que inciden en la gestion operacional de las
declaraciones del impuesto a la Renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados
y donaciones, ¢s decir que se han detectado maltiples falenctas en los procesos por
muchos factores como c¢s la ausencia de procesos internos especiticos para cada servicio
que se ofrece en la institucion. lo cual ocasiona que los tramites que se resuelven no
tengan un analisis adecuado, otro factor determinante es la ausencia de capacitacion del
personal. lo cual genera insatistaccion de las necesidades de los contribuyentes.
finalmente la ausencia de un mancjo adecuado de la informacion proporcionada a los
funcionarios ¢n las ventanillas ocasiona ¢l retraso de la conclusion de los tramites

tributarios y por cnde ¢l estancamiento del desarrollo organizacional.

Por tanto las tendencias empresariales, comerciales y de servicios, actuales y futuras
obligan a ser cada vez mas competitivos, es necesario que la Administracion Tributaria
tenga optimizados ¢ integrados sus flujos de procesos de gestion 'y sus relaciones
intermas con ¢l personal y externas con la ciudadanta, para asi conseguir objetivos
basicos como son las mejoras de fa productividad, la calidad. ¢l servicio al contribuyente
y la declaracion voluntana de impuestos. a partir de una acertada toma de decisiones

basada ¢n la objetividad de los datos.
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La sustentacion de los procedimientos actuales permitira conocer mas a fondo las
nceesidades de cambio y diseno de los procesos, para lo cual se ha considerado los
siguientes factores:
~ El personal no tiene dentro de su programa de actividades una cultura de
promocion de los servicios que presta la Institucion.,
~ La resolucion de los tramites demanda demasiado ticmpo por lo que descuidan ¢l
segutmicnto de los casos receptados.
» No se dispone de un formato especifico de requisitos para los contribuyentes, lo
que ocasiona la perdida de tiempo de los mismos al no poder ser atendidos

correctamente.

El proposito de los procedimicentos y pasos a seguir a cargo del personal del SR esta
dirccta ¢ indircctamente relacionado con los contribuyentes, de mancra que se logre

total estandarnizacion en las actividades realizadas en todo ¢l procedimicnto tributario.

El proceso propucsto es de aplicacion forzosa y obligatoria, siendo responsabilidad de
todos los funcionarios involucrados en ¢l de forma dirceta o indirecta. cumplirlo con
fidehdad a fin de maximizar su utilidad operativa, la misma que redundara en beneticio

de la institucion.
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5.10.1.5.2. Proceso propuesto para las declaraciones del Impuesto a la Renta

sobre ingresos provenicntes de herencias, legados y donaciones.

A continuacion se realiza la descripeion del proceso propuesto:

» El proceso inicia desde que la persona que se encuentra en recepeton entrega al
contribuyente la informacion necesaria y relevante sobre los tramites relacionados
con ¢l impuesto mencionado, esto se reficre a informacion de herencias, legados o
donaciones. lo que tacilitara y permitird identificar exactamente cudl es ¢l tramite
que van a realizar los contribuyentes y cudles seran los requisitos que deba

presentar quien se acerca a las oficinas del SR

» Una vez identificada la necesidad del contribuyente, y s1 ya posce los requisitos
solicttados, 1a misma persona encargada de brindarle la informacion anteriormente
scra la encargada de revisar y verificar la existencia y vahidez de los requisitos

principales.

~ A continuacion quien se encuentre en Informacion, una vez que ha verificado que
los pasos anteriores se han cumphido, entregard un turno, ¢l mismo que lo pondra
en espera hasta que uno de los funcionarios de la institucion, especiahizado en esta
arca lo llame; csto s¢ veriticara con la aparicion del numero astgnado en ta pantalla
gue se encontrara siempre frente al contribuyente en un lugar alto y visible en ¢l

hall y mezanine de ta institucion.
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» Scguidamente, ¢l funcionario Hamara a los turnos cn cspera, a partir de ese
momento iniciaria practicamente la gestion del tramite de herencias, legados o
donaciones. dependicendo del caso con la revision de la documentacion presentada
por ¢l contribuyente, misma que en un inicio deberd haber sido revisada 'y

verificada en forma general por la persona que se encuentra en Informacion.

~ Una vez constatada la documentacion, sc procederd a analizar la intormacion

presentada, teniendo como resultado dos opetonces:

a) si la inlormacion es incorrecta y/o incompleta se devolveran los documentos y
se indicara al contribuyente cual ¢s la documentacion [altante, para que ¢n su
proxima visita s¢ e pueda servir de mejor forma.

b) mientras que st la informacion es correcta se podrd continuar con ¢l siguiente
paso que ¢s ordenar ¢l expediente con la documentacion existente, esto €s para
que micntras dure la gestion del tramite. la persona que va a mangjar la
informacion no tenga problemas de pérdidas, por el hecho de tener que manejar

constantemente dicho expediente.

# Lucgo de¢ que el funcionarto realice un minucioso y critico estudio del caso.
procederd a Henar ¢l formulario 108, esto con un previo caleulo de la porcion

liquidada y dc ser ¢l caso con ¢l impuesto a la renta causado.
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» Despucs de haber llenado ¢l respectivo formulario 108, se realizard la pregunta ¢ El

contribuyente tiene valor a pagar y posee RUC?

a) Si ¢l contribuyente no posce RUC y no tiene valor a pagar, la declaracion sera
procesada en la institucion mediante ¢l uso de la aplicacion Declaraciones en
Cero del Intranet del SRIL (en este caso la gestion puede continuar en ese
mismo momento, sin necesidad de que ¢l contribuyente espere los cinco dias

habtles)

b) Si ¢l contribuyente posce RUC, o ticne valor a pagar, o cumple con las dos
condiciones, la declaracion sc realizara mediante las instituciones [inancicras,
lo cual obliga al contribuyente a csperar cinco dias habiles {que ¢s el ticmpo
que  las instituciones  {inancicras se demoran en procesar y enviar su
informacion a la base del SRI) para regresar a la Administracion y poder

continuar con la gestion respectiva.

» En cste paso se orealizard la revision v overificacion de los pasos anteriores.,
independientemente de que las declaractones hayan sido realizadas por las

instituciones financieras o por ¢l SR

~ Posteriormente se llenara ¢l anexo guia del formulario 108 (ver modcelo en
ancxos), y s¢ ofrecerd al contribuyente toda la informacion necesaria acerca del

mecanismo de llenado de los musmos. al punto de que todas las dudas ¢
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inquictudes existentes  queden despejadas, con ¢l fin de ascgurar que este paso se

cumpla a cabalidad: mientras esto sucede la gestion se quedard pendiente.

Una vez que ¢l contribuyente haya concluido con ¢l llenado de los anexos.
independientemente del ticmpo que haya destinado para cello, regresard a las
oficinas del SR1 a continuar gestionando su tramite, para lo cual en Informacion se
le entregard un turno, ¢! mismo que 1o pondrd nucvamente en espera, hasta que
uno de los funcionarios lo llame por medio de la pantalla que se encuentra en ¢l

hall y en el mezanine de la Institucion.

A continuacion los funcionarios verificaran que cl llenado de anexos formularios

108 s¢ hayan realizado de mancra correcta, teniendo dos opeiones como respuesta;

a) Si la informacion registrada no esta acorde a lo realizado por ¢l funcionario, sc
debera devolver la documentacion (anexos) ¢ indicarles donde se encuentra(n)

¢l (los) crror (es) para que puedan ser revisados y corregidos.
b) Si la informacion registrada ¢s correcta se contintia al siguiente paso.
Ingresar la informacion que consta en los anexos al sistema RIG, que es donde se

consolida toda la informacion detallada de los datos registrados en ¢l formulario

108 del Impucsto a la Renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y



183

donaciones. (ver en anexos ¢l mecanismo de ingreso de informacion al sistema

RIG).

Al guardar la informacion en ¢l sistema RIG, este gencrard el reporte del ancxo
formulario 108, que ¢s ¢l documento de confirmacion y respaldo de la informacion

proporcionada a las bases de datos que mangja el SRL

Sepuidamente ¢l funcionario  deberd  sellar y  firmar los  anexos,  como

responsabilidad del trabajo que analizo, verificod v concluyo.

Lucgo se separard la documentacion que formara parte del expediente que se
archiva en la institucion, de la documentacion que debera ser entregada, como sus

respaldos de la declaracion clectuada.

Inmediatamente ¢l funcionarto preguntard al contribuyente si tiene copias de los

formulartos 108, con los cuales realizo su declaracion:

a) St la respuesta es negativa, se pedird al contribuyente sacar copias de los

mismos, los cuales lucgo seran entregados al tunctonario que las solicito.

b) Si la respuesta ¢s positiva se procedera a completar ¢l expediente del tramite

presentado por el contribuyente con toda la documentacion requenda.



5.10.1.5.3.  Roles y responsabilidades de los funcionarios

Cuadro N° 10

SERVICIOS TRIBUTARIOS

CARGO RESPONSABILIDADES
(FUNCIONES)




Administrar y evaluar el talento humano que
ha sido asignado al drea, manejar y controlar
su trabajo de manera directa, con el fin de que
las tarcas se desarrolien de acuerdo a las

normas vigentes

Responder diaria y permanentementc el
diligenciamiento de la optimizacién del
tiempo, horario y recursos que s¢ manejan con
el fin de agilizar la atencién al contribuyente

de manera satisfactoria

Supervisor de Equipo

Planificar, coordinar, controlar y monitorcar

los procesos y casos desarroliados por el

equipo.

e Absolver las consultas generadas por los
asistentes de ventanillas y contribuyentes que

asf lo requieran.

e Dircccionar correctamente las inquictudes que
no puedan ser contestadas dentro del

departamento de Servicios Tributarios.

Verificar la correcta realizacion del Archivo

de expedientes realizado por los asistentes de
ventanillas antes de enviarlo al Archivo

Central.

e Atcender en ventanilla y solucionar los
requerimicentos del contribuycente, a través de
los procedimientos y de las bases legales
establecidas y del uso de los medios

tecnoldgicos vigentes
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Asistentes de ventanilla

eBrindar toda la informacién solicitada por los
contribuyentes referentes al IRHLD y su

respectiva gestion.

eAscgurar el mancjo de la documentacion

solicitada y entregada por ¢l contribuyentc.

eArchivar expedientes de HLD de tramites

concluidos.

Recepcionistas

eEmitir tickets a los contribuyentes.

sProporcionar informacidn necesaria que oriente
a! contribuyente a identificar el servicio que

requicre.

eVcrificar en forma general documentacién
presentada por el contribuyente de acuerdo a

los requisitos establecidos.

lilaborado por: Sandra Castro

Fuente: Archivo SRI
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6.1.

CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

~ A partir dec las cncuestas realizadas tanto a los funcionarios que laboran cn las

ventanillas de Scrvicios Tributarios como a los contribuyentes que declaran cl
impuesto a la Renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y
donaciones, se concluye que la gestion interna en cuanto a este tema debe
organizarse y mejorar con la ayuda de todos quienes forman parte de este proceso.
iniciando desde la persona que emite turnos hasta la jeta departamental, quicn esti
a la cabeza del proceso, todos orientados principalmente a generar mejor la

satistaccion del contribuyente y de la ciudadania.

Los funcionarios necesitan capacitarse periodicamente para conocer las nuevas

rcformas y unificar criterios.

Se puede evidenciar que la resolucion de los tramites de HLD, requicre mas
coordinaciéon interna por parte de los tuncionarios, ya quc ¢l mancjo de
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informacion de manera individual ocasiona distorsion, tornandosc esta susceptible

a interpretaciones.

Sc¢ puede acotar que uno de los motivos para que las personas no finalicen sus
tramites personalmente, o los dejen inconclusos, es por ¢l horario de atencion a los
contribuyentes que la Administracion Tributaria manticne, ya que al ser de 8:00 a
16:30. no les brinda la posibilidad de gestionarlos de acuerdo a su disponibilidad

de tiempo, es decir luego de realizar sus actividades laborales.

Al rcalizar el cstudio del mangjo de las declaraciones del IRHLD, s¢ pudo
observar que existe una estrecha relacion entre el Departamento de Scrvicios
Tributarios con otros departamentos y dreas de la institucion, por lo que sc¢ puede
concluir que para desarrollar un trabajo cxcelente con un servicio de calidad se
necesitara la colaboracion del personal de dichas instancias para que sus labores

scun desarrolladas con responsabilidad y compromiso hacia la institucion.



6.2.

Recomendaciones

» Se recomienda al jefe del Departamento de Servicios Tributarios, aplicar ¢l

proceso propuesto, diseiado para la resolucion de los tramites de herencias,
legados, y donaciones cn el actual trabajo investigativo, lo cual ayudara a mejorar
la gestion interna que se realiza en la Administracion Tributaria, orientandosc a la
satisfaccion del contribuyente con el servicio que recibe especificamente por parte

de los tuncionarios, que son con quienes tienen relacion directa.

Capacitar periodicamente al personal de las ventanillas de HLD sobre el mancjo
del proceso propucesto, las leyes, reglamentos y basc legal que se utiliza, asi como
de las reformas y cambios que estas puedan sufrir con ¢l transcurso del tiempo: de
csta forma se conseguird mantener actualizados sus conocimientos para gencrar un

desempeiio laboral de calidad y cficiencia.

Para que los tramites no se queden inconclusos, y para aprovechar la demanda de
scrvicio por parte de los contribuyentes que lo requieren, se recomicnda extender
¢l horario de¢ atencion de 8:00 a 18:00, organizando al personal en sus horarios de
trabajo, para que no afecte las ocho horas obligatorias de trabajo que estos deben

cumplir.

Se¢ recomienda manejar criterios unificados que sca de conocimiento general para

todos los funcionarios que gestionen estos tramites en ¢l Servicio de Rentas



Internas, actualizarlos cada vez que estos lo requicran, y dircecionarlos utilizando
eficientemente los canales de comunicacion existentes para cstos fines, como son

¢l correo electronico.

Ditundir a todos los miembros del departamento de Servicios Tributarios
encargados de gestionar los trémites de declaraciones del Impuesto a la Renta
sobrc ingresos provenicntes de herencias, legados y donaciones, ¢l contenido y las
ventajas de la correcta conclusion de los tramites en beneficio tanto de la

administracion tributaria como de los contribuyentes.

Una vez gestionados y finalizados los tramites de herencias, legados y donaciones,
el departamento juridico podria realizar la revision de los tramites ¢
inmediatamente la retroalimentacion al personal, de los errores detectados, para de

esta forma lograr la disminucion en las declaraciones.
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GLOSARIO

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un

subproceso o un proceso.

Normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.

HIA: Hoja de Instruccion de Archivo.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucién de un proceso o de una actividad.

IRHLD: Impuesto a la renta sobre ingresos provenientes de herencias, legados y

donaciones

Metodologia: Se reficre al conjunto de métodos que rigen una investigacion e

implementacion de mejores practicas de administracion.

Politica: Guias o lineamientos generales que orientan el accionar administrativo, de

acuerdo a los grandes parametros institucionales determinados.
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Procedimiento: Es la descripcion especifica de las actividades y tareas que se
desarrollan dentro de un proceso e incluyen el qué, el cémo y a quién corresponde el
desarrollo de la tarea, involucrando el alcance, las normas y los elementos técnicos entre

otros.

Proceso: Conjunto de procedimientos, actividades y tareas que se caracterizan por
requerir ciertos insumos (productos o servicios obtenidos de otros proveedores), que

implican valor afiadido, con miras a obtener resultados especificos.

Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los

objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de un
objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con

los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos.

Sistema: Estructura organizativa, procedimicntos, procesos y recursos necesarios para
implantar una gestion determinada, como por ¢jemplo la gestion de la calidad.
Normalmente estdn basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene

como finalidad servir de herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos.
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Sistema Informatico: Conjunto de hardware, software y soporte humano que emplea
dispositivos programables para capturar, almacenar y procesar la informacién y datos

producto del proceso y/o procedimiento.

SSTT: Servicios Tributarios

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede resultar

atil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos

dentro de un mismo proceso.
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ANEXOS

ANEXO 1.- Formulario de encuestas dirigido al personal de las ventanillas de

servicios tributarios del SRI de la ciudad de Ambato

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recolectar informacion acerca det servicio al cliente, que s¢ proporciona en
las ventanillas de servicios tributarios para la resolucion de los tramites del Impuesto a

la Renta de ingresos provenientes de Herenclas, Legados y Donaciones.

Instructivo:
e Al ser anonima la encuesta se ruega contestar con la verdad

e (Colocar una X en la respuesta elegida (solo una x)

Contenido:
I.- (Considera usted que el actual proceso para hacer las gestiones al internor de las

oficinas ¢s?
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Muy bucno « )

Bueno ( )
Regular ( )
Malo ( )

2.- Considera usted que es neeesario un cambio a los procedimicntos en las
ventanillas de Servicios Tributarios que prestan atencion a los tramites de herencias,
legados y donaciones?

Si ¢ )

No ( )

3.- (Cree usted que las autoridades de la institucion promueven cambios para mejorar la |

gestion en las ventanillas?
Siempre ¢ )
Frecucentemente ()
Rara vez () -‘

Nunca ( )

4.- ;La admimistracion del SRI mangja adecuadamente los recursos en funcion dui
|
prestar un buen servicio al cliente externo? i

|

Si ¢ )

No « )
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5.- ¢(La actual coordinacion interna de actividades entre los funcionarios que receptan
sus tramites en ventanillas considera que es?

Muy bucno ( )

Bucno ( )
Regular )
Malo { )

6.- (Considera que ¢l actual procedimiento interno que se aplica en las ventanillas de
herencias, legados y donaciones es suficiente para brindar un excelente servicio al
Cliente?

Si « )

No { )

7.~ Cree usted que el actual  servicio que se brinda en fas ventanillas de Servicios
Tributarios de¢ herencias legados y donaciones le permite agtlitar la - conclusion de los
tramites?

Sicmpre « )

I'recuentemente ()

Rara ver ( )

Nunca ( )
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?(:.
1

;Cudl de los siguientes servicios cree que se debe implementar?

o Ascsorias en ¢l ramite ( )

e (Capacitacion a los contribuyentes para realzar la declaracion ()

e Ubicacion cn lugares visibles de informativos ilustrativos con  informacion
importante de! impuesto { )

e (Capacitacion al Registro de la Propicdad y Municipio sobre la incidencia de las

declaraciones  del impuesto en ¢l desempeno . de su trabajo

9.~ (Usted como funcionario de ventanitlas estimula al cliente para la culminacion a
tiempo de los tramites?

Siempre ( )

Frecuentemente  ( )

Rara ver « )

Nunca ()

GRACTIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2.- Formulario de encuesta dirigido a los usuarios (clientes) de las

ventanillas de herencias, legados y donaciones

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recabar informacion para establecer el grado de Satisfaccion del cliente con
el servicio que se brinda en las ventanillas de Herencias, Legados y Donaciones del SR1

Regional Centro | - Ambato

Instrucciones:
- Su respuesta nos permitird mejorar ¢l servicio que se brinda al contribuyente.

- Colocar una X en la respuesta elegida (s6lo una x)

- [.¢ garantizamos absoluta reserva.

- No le Hevara mucho ticmpo.
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PREGUNTAS:

12

JLa atencion que usted ha recibido en las ventanitlas de Herencias, Legados y

Donaciones ¢s?

a) Excclente ¢ )
b) Bucna « )
¢) Regutar € )
d) Mala « )

JEs adecuado ¢l tiempo que espera para ser atendido en las ventillas de
Herencias?
a) Si ( )

b) No ( )

St su respuesta {ue negativa por favor indique cuales cree que son las razones para

que ¢l liClﬂp() de CSPCTa SCA Mayor (ue para otros tramites
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(Al momento de ser atendido en las Ventanillas de Herencias, Legados y

Donaciones, usted despeja todas sus inquictudes?

a)  Si ()
by No ()
 Porqué?

.Con que frecucncia usted es informado sobre los servicios que ofrece ¢l SRI
distintos a los que usted requicre en cse momento, como capacitaciones, boletines

informativos, reclamos, denuncias, ete?

a)  Siempre « )
b)  Frecuentemente )
¢)  Raraves ¢ )
d)  Nunca (G

JTiene conocimiento de que los tramites que se realizan cn ¢l SRI son gratuitos y
personales, por fo que no necesitan la presencia de abogados, contadores u otros?
a) Conozco ( )

b)  Desconozco ( )
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6.

Considera que ¢l tono de voz que mangja ¢l funcionario al atenderlo cs:

a)  Clara y con ¢l volumen apropiado

b)  Natural y serena ¢ )
¢)  Forzada ¢ )
d)  Altay alterada )

Cuando ha sido atendido, el desempeiio del funcionario a demostrado:

a)  Interés y atencion ( )
b)  Concentracion amcamente en ¢l tramite ()
¢)  Cansancio ( )
d)  Decsinterds ()

,Qu¢ nivel de conocimientos refleja ¢l personal que labora cn ventanillas de

Herencias, Legados y Donaciones cuando lo atiende?

a)  dominio del tema ()
b}  desconocimiento del tema ( )
C) inscguridad de su trabajo ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3.- Requisitos para declarar el impuesto a la renta sobre ingresos

provenientes de herencias y legados

\

»

v

v

\

v

Partida de defuncion por cada causante
Copia del testamento (en caso de haberlo)
Copia de la carta de pago o certificado de los avalios comerciales de TODOS los
bienes del causante a la fecha de fallecimiento (Municipio)
Copia de la matricula del o los vehiculos (en caso de haberlo)
Certificados dc las  cuentas bancarias a la fecha de  fallecimiento (en caso de
haberlo)
Copia de la cédula de ciudadania de TODOS los herederos
GASTOS DEDUCIBLES (sustentados con comprobantes de venta autorizados
por ¢l SRT) de:
e Ultima cnfermedad
e Juncrales

e Deudas hereditarias (inclusive impucstos)
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ANEXO 4.-Rcquisitos para declarar ¢l impuesto a la renta sobre ingresos
provenientes de donaciones, compra-venta entre padres e hijos, capitulaciones
matrimoniales, constituciéon de derecho de usufructo, cancelacién de derecho de
usufructo, renuncia de derecho de usufructo, donacién en una liquidacion de

sociedad conyugal, cesion de derecho de usufructo, renuncia de gananciales

~ Copia dc la cseritura de donacion, cte.

v

Copia de la carta de pago o certificado de los avaltos comerciales
a la fecha de la eseritura de donacion, por los bienes a recibir (Municipio)

» Copia de la cédula de ciudadania de donantes y donatarios
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ANEXO 5.- Modelo del formulario 108

100 IDENTIFIC, DE LA DECL
IMPORTANTE: SIRVASE LEER F = Fma F W FORMULARI GUE S RECTIFICA
INSTRUCCIONE S Al REVERSO
200 IDENTWF DE LAS
IDENTIFIC, DEL LEGATARIO O DONATARIO)
WOE, CRDULA OF L] EDN'AL APELLIDOE ¥ COMPLETO
¥

IDENTIFICACION DEL REPRESENTANTE LEGAL DEL CON E( tutor, o

TEDULA DE [uool v TOMPLET OF TWOAD

DE LA DONACION
RPN TATON FOCIAL.

NOTARA

300 INGRESOS ¥ EGRESOS

PATRIMONIO VALOR

DESCAIPCION
NETO DE LA PORCION

NEGOCIOS UNIFERSONALES

AVALUO COMERCIAL
TOTAL

BIENES MIMUEBLES

VEHICILOS

MENAJE DE HOGAR, OBRAS DE ARTE ¥ JOYAS
OINEFIO EN EFECTIVO

ACREENCIAS FINANCIERAS ¥ CIVILES

AC FARTICI, ¥ TITULOS VALORES

OTROS NO ESPECIFICADOS

FURTOTAL SUMAR I3E AL 336

400 DEDUCIBLES (SOLO PARA HERENCIAS)
o TOTAL PAGO
O GAsTO

GASTOS UL TIMA ENFERMEDAD NO CUBIERTOS FOR SEGUMOS

GASTOS VALES o8 POR
TRIBUTOS PENDIENTES OF PAGO DEL CAUSANTE CUBIERTO POR HEREDEROS (EXCLUYE NEGOCIOS UNIFERSONALES)

DEUDAS HEREDITARIAS ¥ GASTOS OF SUCESION (EXCLUYE S
BEL ALBACEA

DERECHOS DE ALBACEA

FURTOTAL SURAR 421 AL S8

DEDUCIBLES (SOLO PARA DONACIONES)

Tubecchons In deducibbn corraspandionts o inchrys ol valor reapactive. o = (oma i B
el ol wados de b dudduscibn ne vhillseds [ rOR NUDA (232 * aon) l o
BO0 CALCULO DEL IMPUESTO
cuoTA 0 07 ave
Declaro que los detos contenidos on osts docleracion son DEDUCCION LEGAL (VER TABLA REVERSO)

por o que lav
correspondiente (Articulo 98 de la LR.T.0) BASE WAPOIIBLE 80 1-008

O A LA RENTA son - %

200 VALORES A PAGAR ¥ FORMA DE PAGO

PAGO PREVIO
TOTAL IMPUESTO A PAGAR awn - say
FUMAA CONTRIBUYENTE (Faprasantants Logel] INTERESES POR MORA
MULTAS
TOTAL PAGADO 203 « 903 ce0e

UOTRAS FORMAS OF PAGO

uto Uso SO

crneous,
.wcu. NE N o M. WE Pe
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ANEXO 6.- Modelo del anexo a la declaracion del IRHLD

IMPORTANTE: SIRVASE LEER INSTRUCCIONES AL REVERSO
100 IDENTIFICACION DEL CONTRIBUYENTE Y DEL ANEXO
No. DE SERIE DEL FORM ULARIO AL
RAZON SOCIAL, OAPELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS Fﬁo PASAPORTE F QUESEANEXA F ANEX
INGRESOS PROVENIENTES DE HERENCIAS, LEGADOS Y DONACIONES
200 NEGOCIOS UNIPERSONALES
¢
RAZON SOCIAL NO.RUC RATRMONIOINETO HEREDADA, LEGADA, VALOR PORC]
TOTAL ADA
Subtotal
300 INMUEBLES
CLAVE CATASTRAL O No. DE PREDIO | AVALUO COMERCIAL I CUOTA / PORCION VALOR PORC
\OGAUDAD YRA TOTAL DEL BIEN HEREDADA, LEGADA, DONADA
RESTO DE INMUEBLES
S requiere de més espacio, o ) la disq Impreso, cont onque se le de en la oficina regional del SRI Subtotal (Suma del 3412l 349)
400 MUEBLES
VEHICULOS
TIPO PLACAS AVALUO COMERCIAL I CUOTA / PORCION VALOR PORC
TOTAL DELBIEN HEREDADA, LEGADA, DONADA
RESTO DE VEHCULDS
S espacio, deberd adjuntar | disquete o impreso, cont que seled ficina regiondl del SAI Subtotal (Suma del 441al 449)
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OTROS

MENAJE DE HOGAR

JOYAS

SENOVENTESGANADD Jm DE CABEZAS

(0BRAS DEARTE

DINERO BN EFECTVO

OTROS NO ESPECIFCADOS .DESCRIPCK)N

RESTO DE MUEBLES NO ESPECIFICADOS

S requiera de mas espacio, deberd adjuntar la informanion en disquete o impreso, conforme la indicacion que se le de en la oficina regional del SR Subtotal (Suma del 48121 487)

500 ACREENCIAS FINANCIERAS Y CIVILES

CODIGO DE NUMERO i.lll! DE INSTITUCION VALOR TOTAL | CUOTA/PORCION I VALOR PORQ
ACREENCIA FINANCIERA 0 DEUDOR HEREDADA, LEGADA, DONADA

RESTODE ACREENCIAS FINANCIERAS

S requiere de més espacio, deberd adjuntar la informacion en disquete o impreso, conforme la indicacidn que se le de en la oficina regional del SRI Subtotal (Suma del 5513l 580)

600 ACCIONES, PARTICIPACIONES, DERECHOS O TITULOS VALORES

CODIGOTIPO( NOMBREDE LA RUC NO. DE ACCIONES | CUOTA /PORCION

SOCIEDAD O EMISOR PARTICIPACIONE] ~ VALOR TOTAL  HEREDADA, LEGADA, DONAD VALOR PORG

RESTODE ACCIONES, PARTICIPACIONES, DERECHOS O TITULOS VALORES
i requiere de mds espacio, deberd adjuntar la info rmacion en disquete o impreso, conforme la indicacion que se le de en la oficina regional del SAI Subtotal (Suma del 66141 668)
TOTAL BIENES
MONTO TOTALDE PORCION RECIBIDA POR HERENCIAS, LEGADOS O DONACIONES 209+ 399+489+4994599+698 .
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ANEXO 7.-Procedimiento para ingresar la informacion al sistema R.1.G:

» El funcionario deberd ingresar su USUARIO Y CONTRASENA para tener

acceso al Sistema.

» En la pestaia PROCESO DE CARGA dar click en FORMULARIO 108

1 r
ORACLE
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» Ingresar la informacién del contribuyente que consta en el anexo (fisico) en la

siguiente pantalla:

aigi |
ORACLE

= w

000000003026026

R EIN

100390147951 0000003002947 45

(T
[ ——t

» Se procede a dar click en GUARDAR, y luego en ACEPTAR, para confirmar la
operacion.
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> A continuacién se generard el reporte de confirmacion de la recepcion, se dard

click en ACEPTAR.

» Finalmente una vez que se genere el reporte, se deberd IMPRIMIR para

adjuntarlo a la documentacién presentada por el contribuyente.

‘ Q- S (=

l@) Pt /10-22. 34 7770w _fromisecaOBO307 3041 734 7/hell_rux_O0O1 001108118 tet

SERVICIO DX MENTAS INTERNAS
CONPIRMACION DE RECEPCION DEL ANEXO DEL FORNULARIO 108

Yecha Becepcidn: 01-09-1008 Provincism: TUNOURANUA Regional; REQICHAL CENTRO I

No. Consecutive: 0831850101068137133 Funcionario que Necepta: SECADSOIO? Firme de Responsabilida

PORCICH RECIBIDA (casillexo 689) Usp.

4,40
(=) PORCION ASUNIDA WEREWCIAS (casiilero 997)  USD ©.00
(=) POBCION ASUNIDA DONACIONES (cmsillero 998) USD. 0.00
(=) CUOTA LIQUIDA (casiliecc $99) unn oA

Oficiner BOLIVAR 1860 ENTRE NARTINEZ ¥ LALANA
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ANEXO 8.- Hoja de instrucciones de archivo (HIA)

1. Nombre del grupo documental

Talon resumen ancxos de Sucesiones

2. Definicién
Documento resumen del detalle del formulario 108 de Impucsto a la Renta sobre

Ingresos Provenientes de Herencias, Legados y Donaciones.

3. Cédigo: trs

4. Oficina responsable

Unidad Especializada de Sucesiones.

5. Documentos basicos que conforman el expedicnte
a) Formulario anexo al formulario 108
by  Hoja taldon resumen (impresion de confirmacion de recepeton de anexo)

¢)  Copiadc la declaracion del formulario 108



6. Organizacion del grupo documental

»  Los documentos talén resumen de Sucesiones se ordenaran en orden cronologico

de acuerdo a como se los vaya recibiendo.

~ Los documentos se agruparan en lotes diarios por analista. Estos lotes se
guardardn cn una o varias carpetas segin ¢l volumen de documentos que se

hayun recibido.

~ A cada carpeta se le asignard un codigo identificatorio de archivo. ¢l cual
constard de los siguientes datos:
e (Codigo del grupo documental
e Ano al que corresponde la documentacion, y

e Corrclativo numdrico que iniciard y cerrard cada aito

CP trs--2009-001



>
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Las carpetas deben identificarse en su reborde segin el siguiente modcelo:

Codigo de identificacion de
Oficina responsable la carpeta

UNIDAD ESPECIALIZADA DE

CP trs—2009-001
SUCESIONES

" I'alén resumen Anexos “l)e: 15 - cne — 09

de Sucesiones Hasta: 16 —ene - 09

Rango de fechas de fa
presentacion de talones

Grupo documental

Las carpctas sc guardaran numdéricamente en las respectivas cajas de retencion,

conforme al codigo identificatorio asignado previamente.

Las cajas sc identificaran segin ¢l procedimiento de traslado de documentos.

Descripcion del grupo documental

Para la consulta de csta documentacion, como archivo de gestion no requicre

ningan inventario. El usuario puede consultar directamente ¢n el Sistcma de

Recepeion General.
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» Con csta informacion, el talon resumen podra ser localizado en la carpeta y caja

de conservacion en la que se encuentre archivada.

Traslade al Archivo Central

~ Al cumplir los documentos ¢l plazo de conservacion en ¢l archivo de gestion, ¢l

responsable de Este debe remitir al Archivo Central los formularios conforme al

procedimiento establecido para ¢l clecto.

k1 responsable del Archivo de Gestion debera claborar un inventano, en ¢f que
ademas de la informacion gencral, consten los siguientes datos:

¢ Fecha de recepeion

e Nombre o razon social del contribuyente

¢  Nuamero de Cédula o RUC del contribuyente

e (Codigo de la carpeta

e Codigo de la caja de conservacion

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Inventario de traslado de documentos al Archivo Central

Oficina Responsable:
Grupo Documental:
Codigo:

Fecha de elaboracion:
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Fecha de Nombre o RUC 6 Numero Codigo de la Codigo de la caja de
Recepcion Razon Social de cédula carpeta conservacion

del heredero

12-04-2009 Empresa X 12345673001 CP trs 2009 001 C) rs--2009 001

~ Las carpetas guardadas en las cajas de conservacion respectivas deben ser

remitidas al Archivo Central. Estas deben ser identificadas bajo ¢l siguiente

formato:

m Oficina

UNIDAD ESPECIALIZADA DE SUCESIONES

™
Grupo

documental J

Talén Resumen de Anexos de Sucesiones

4@‘0(“ go de la caja
g

CJ: trs-2009-001
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9. Materiales y mobiliario

» Archivo dc gestion
e Carpetas de cartulina con reborde para identificacion.
e (ajas de conservacion pendaflex referencia 1S,

e [stantes o vitrinas metalicas

» Archive central
e (ajas de conservacion pendaflex referencia |5,

e Estanterias metalicas

10. Plazos de conservacion

- Plazo total: 15 anos

- Plazo de conservacion en ¢l archivo de gestion: 3 mescs

- Plazo de conservacion en ¢l archivo central: 14 anos. 9 meses.



ANEXO 9.- Manual de atencién al contribuyente

MANUAL DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

SERVICIOS TRIBUTARIOS

ATENCION AL CONTRIBUYENTE

2009

219




220

1.- Presentacion del Funcionario

El funcionario deberd saludar en forma amable y cordial identificandose con su

nombre.

2.- Autenticacion del Contribuyente:
Para todas las consultas, ¢l contribuyente debe ser adentificado conforme a la

documentacion especificada para cada scrvicio,

3.- Trato hacia ¢l contribuvente:

Ll funcionario deberda mantener un trato agradable y dirigirse al contribuyente de
“Usted™ a lo largo de toda la conversacion.

Se evitara mostrar cansancio o desinterés y jamds desestimar la sugerencia o

reclamo de un Contribuyente.

4.- Mancjo de la voz:

LLa voz del funcionario debe ser:
~ Templada y serena

»  Con ¢l volumen aproprado
~  Natural. no torzada

»  Clara y agradable




Asi mismo, durante la conversacion el funcionario debera utilizar un lenguaje
claro y preciso, teniendo en cuenta los diferentes tipos de contribuyentes que se

atienden en las oficinas.

5.- Contacto visual con el contribuyente
El funcionario debera mirar al contribuyente para que sienta que ticne la atencion

del mismo.

6.- Escuchar activamente la consulta:
No cortar la exposicion del Contribuyente y cvitar las distracciones para no

clectuar preguntas innecesarias,

kin caso de que el contribuyente se extienda sin realizar puntualmente su consulta,

de resultar necesario, interrumpirlo de una forma cordial.

7.- Tener una actitud empatica:
Comprender las emociones del Contribuyente y haccrselo saber. Tener en cuenta
¢l perfil del Contribuyente: no es lo mismo cvacuar la consulta de un contador

que de una persona mayor.




8.- Manejo de la conversacion:
Tratar de mangjar sicmpre la conversacion, esto hard que la misma sea evacuada

mas rapidamente. Controlar emociones ante una situacion conflictiva.

9.- Obtener informacion del Contribuyente:

Efectuar preguntas que clarifiguen las necesidades del Contribuyente.

10.- Compromiso con la ealidad del servicio:

Comprometerse en todo momento con la informacion brindada en la medida que
las circunstancias lo requicran,

Preocuparse mejor para mejorar y ampliar la atencion y  satistaccion  del

contribuyente.

11.- Casos en donde se requiere dejar al Contribuyente en espera:
Se deberan tener en cuenta los siguientes pasos:
- [nformar al contribuyente el motivo por el cual lo va a poner en espera.
- No disponer del ticmpo del contribuyente, permitic que ¢l decida si descea
esperar o regresar mas tarde.

- Agradecer siempre por fa espera al retornar.
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